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Acerca de este estudio

Cada afno, creamos estas tendencias como reflejo
de la interaccioén entre las personas y sus
comportamientos y actitudes ante el mundo que las
rodea, ya se trate de negocios, tecnologia u otros
cambios sociales.

Actualmente, la obsesion por el cliente se considera
la mejor estrategia de crecimiento. Los clientes
esperan que las empresas les ofrezcan una
experiencia magnifica. Para representar un papel
significativo y relevante en sus vidas, es importante
adoptar una estrategia meticulosa. Sin embargo, las
personas son complicadas. Ademas de ser
emocionales, cambian mas rapido de lo que son
capaces de adaptarse las empresas, por lo que
seguirles el ritmo supone un auténtico desafio. En
este estudio de tendencias, examinamos todos
estos cambios y explicamos como las empresas
pueden impulsar el crecimiento sin perder de vista a
sus clientes cumpliendo asi la mision de

Accenture Song.
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Resumen del
estudio

\

Para obtener mas informacion, consulta la pagina 89.

-

Cada ano, la red global de disefiadores, creativos,
tecnodlogos, socidlogos y antropologos de
Accenture Song, provenientes de mas de

50 estudios de disefio y agencias creativas, estudia
los indicios en sus paises. Recopilamos sus
conclusiones, las discutimos con futuristas y
académicos y detectamos las tendencias. Para
concretar si las tendencias se estan manifestando
y de qué forma lo estan haciendo, hacemos
entrevistas exhaustivas a personas ajenas al
proyecto procedentes de ocho paises.
Combinamos esta informacién con una amplia
encuesta online a 24.295 personas de 22 mercados
para definir estas tendencias.
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Resumen ejecutivo

Ante los avances disruptivos y los cambios drasticos en las experiencias digitales, las personas
reaccionan adaptando su relacion con la tecnologia para garantizar que les sigue siendo Util. En estos
momentos, la confianza en Internet esta en el centro de mira. La gente cuestiona cada vez mas lo
que ve y lo que cree, lo que afecta a la forma en que los clientes se comportan con las empresas que

intentan llegar a ellos. Por lo tanto, tematicamente, la tendencia inicial marca la pauta.

El coste de la desconfianza detalla cémo hoy en
dia es sorprendentemente facil crear todo tipo de
contenido digital, de forma que se producen
innumerables estafas que difuminan la linea
divisoria entre lo auténtico y lo engafoso. Incluso
en plataformas que antes eran fiables, es mas
dificil para las personas discernir qué es real, lo
que genera dudas en sus interacciones digitales.

En este contexto, La trampa para los padres
investiga como las personas estan evaluando sus
opciones para ayudar a la proxima generacioén a
forjar una relacion segura y saludable con la
tecnologia digital a medida que esta evoluciona.

Economia de la impaciencia indica que los
consumidores estan siguiendo su propio caminoy
que encuentran soluciones rapidas a través de
contenido online con el que se identifican para
satisfacer asi su creciente impaciencia por
alcanzar objetivos vitales.

La dignidad del trabajo, fundamental para un lugar
de trabajo prospero, esta en peligro. La situacion
es cada vez mas tensa conforme chocan las
tendencias empresariales, tecnoldgicasy
humanas. A medida que las nuevas tecnologias
lleguen a los lugares de trabajo, ¢la gente dudara
o, por el contrario, confiard en ellas y las adoptara?

Quizas, como respuesta a una experiencia digital
que estd generando vacilacion, las personas
busquen sencillez y conexiones mas profundas, lo
cual vemos como un movimiento hacia la Social
rewilding (revitalizacion social). Quieren
relacionarse con el mundo de maneras
significativas y hallar experiencias sensoriales que
las conecten con su entorno y entre si.

No lo dudes. Sigue leyendo.
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Tendencia n.°1:
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La fiabilidad innata de la tecnologia digital esta
amenazada, y su valor afiadido para la vida cotidiana
de las personas se ha diluido por cuestiones de
autenticidad y confianza. Hoy resulta increiblemente
sencillo crear todo tipo de contenidos digitales, por
lo que la avalancha de estafas esta difuminando los
limites entre lo real y lo engafoso, con la
consiguiente dificultad para distinguirlos. Esto
genera dudas en todas las interacciones y altera las
experiencias online de las personas.

La IA generativa es una herramienta reveladora
tanto para las empresas honestas como para los
malhechores. Esta marcando el comienzo de una
nueva era de confusidon y preocupacion que socava
la confianza de la gente en el mundo digital a un
nivel profundamente personal. Ahora que las
personas sopesan la posibilidad de reducir su
dependencia de Internet, la confianza debe ser una
prioridad absoluta. Pese a que los engafos pueden
producirse en medios concretos, son las marcas las
que sufren las consecuencias de la duda.
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Qué estj

pasando

En el centro de esta tendencia se encuentra el
nuevo reflejo de desconfianza de las personas al
realizar cualquier actividad online, asi como el coste
resultante para cualquiera que trabaje en este
entorno. Para los clientes, la degradacion de la
experienciay la creciente probabilidad de engafo
significa que deben preguntarse constantemente si
lo que ven es real en multiples contextosy en
plataformas en las que antes confiaban. Si la gente
se cansa demasiado, las compras online podrian
verse afectadas y las marcas sufririan los efectos.

Algunas de las sefales que marcan esta tendencia
no son nuevas, pero su incremento hace que sea
importante incluirlas aqui, sobre todo ahora que el
uso creciente de la inteligencia artificial tiene el
potencial de acelerar las cosas a gran velocidad.

El afho pasado,
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de las personas vio noticias
o articulos falsos
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jougerencias,
recomendaciones o
patrocinios para ti?

La experiencia de descubrimiento online se ha
vuelto cadtica y frustrante. Los sitios digitales que
antes eran fiables para encontrar productos,
servicios e informacion se han vuelto menos
eficaces. Hay tres factores principales que causan
esta degradacion. En primer lugar, la experiencia
de busqueda se ha colapsado con enlaces
sugeridos y consultas relacionadas cuando la gente
solo quiere los resultados que ha solicitado. En
segundo lugar, la gente ya no puede confiar en que
lo que encuentra sea real (hablaremos de esto con
mas detalle en breve). En tercer lugar, la aparente
comercializacion de cada elemento de la
experiencia online, impulsada por la necesidad de
un modelo de negocio sostenible, ha provocado
que casi la mitad de las personas (48%) sienta que
se le presiona para comprar cada vez que se
conecta a Internet.!

En un mundo en el que el progreso
tecnologico parece tan valorado,
estas cosas deberian estar
mejorando, no empeorando.

Los algoritmos de los motores de busqueda han
dado lugar a una industria SEO que ha cambiado
sutil, pero indudablemente, la red al configurar la
eleccion de palabras, los disefios de paginas y los
mapas de sitios para maximizar la visibilidad. Los
expertos saben como asegurarse de que su
contenido supere los resultados auténticos que
serian mas utiles o relevantes, y esta tactica ahora
puede potenciarse con la IA generativa que crea en
funcion de las directrices del algoritmo.?

En consecuencia, los resultados de busqueda estan
escondidos entre contenido de baja calidad,
publicaciones sugeridas aparentemente no
relacionadas y listas de recomendaciones de
productos motivadas por sobornos de marketing de
afiliados. Todo ello hace que los resultados
relevantes de verdad aparezcan en puestos
inferiores en la pagina. Basicamente, los motores
de busqueda ahora suelen responder a la solicitud
de ayuda de un usuario haciéndoselo mas
complicado, y no olvidemos que su propdsito
original era facilitar la navegacion por Internet.

Esta degradacion estd obligando a la gente a crear
nuevas rutas de descubrimiento. Muchos han
perdido la paciencia con los motores de busqueda
y van directamente a una fuente o minorista de
confianza. Otros estan recurriendo a sitios como
Reddit y plataformas similares, donde se ha
popularizado el contenido de formato corto
centrado en recomendaciones de compra.34
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Espera, iesto es real?

El aumento acelerado del contenido de |IA
generativa en todos los espacios donde la gente
antes hacia descubrimientos, socializabay
compraba online esta causando problemas de
confianza y alimentando las dudas. Segun la
encuesta Accenture Life Trends, el 62% de las
personas afirma que la confianza es un factor
importante para ellas a la hora de elegir una marca
(en comparacion con el 56% del afio pasado).® Si la
gente puede distinguir entre contenido legitimo y
falso, las marcas y los creadores que lo comparten
pueden plantearse formas de indicar la
autenticidad para recuperar la confianza.

"La circulacion de fotos y videos
falsos en Internet me parece del
todo inaceptable. Internet es un

entorno virtual, pero eso no significa
que sea ficticio".

YK Zhang, 33 aios, China

JEs real esta informacion?

El contenido creado sin malas intenciones también
estd afectando a la capacidad de las personas para
confiar en lo que leen online. Nuestra encuesta
revelé que el 48,6% de las personas a menudo o
siempre cuestiona la autenticidad de las noticias.6
Es cada vez mas dificil distinguir la realidad de la
ficcion; es decir, identificar lo que ha escrito una
persona con credenciales relevantes y lo que ha
generado una maquina bien entrenada. Las
organizaciones que producen contenido para
canales digitales estan entusiasmadas con el
aumento de las capacidades de la tecnologia, que
las ayuda a crear mas contenido a gran velocidad.
Pero la pregunta crucial que muchos no se
plantean es: ;es esto lo que quiere la gente?

Ademas, algunos modelos de |A generativa a veces
ofrecen resultados falsos o engafosos llamados
alucinaciones, ya que estos modelos creen en sus
propias afirmaciones. Esto puede deberse a datos
de entrenamiento inadecuados o sesgados, asi
como suposiciones incorrectas hechas por el
modelo. La que deberia ser la proxima generacion
de herramientas de interaccion con el cliente a
veces hace sugerencias poco utiles, como poner
pegamento en una pizza.” 8

Por supuesto, es facil sefalar lo absurdo de este
ejemplo, pero otros casos son mas dificiles de
discernir.

JEs real este producto?

La IA generativa es muy facil de usar para engafar
a la gente, lo que esta perjudicando cada vez mas
la experiencia de descubrimiento. Las imagenes
generadas por ordenador a menudo crean una
representacion falsa de la calidad de un producto
o los detalles de sus caracteristicas, lo que crea
tendencias en las redes sociales como el
comentario "Lo que pedi vs. lo que me llegé".®

/Es real esta marca?

En el ambito de la publicidad, los malhechores
estan creando patrocinios falsos de pddcasts o
utilizando videos "deepfake" de famosos, como
Viola Davis, para promocionar marcas dudosas.’0-"
Una persona comento en X: "Yo sigo recibiendo
anuncios de ropa [en redes sociales] que
compraria con total seguridad y luego gugleo [sic]
la empresa y no tiene presencia online mas alla del
sitio web. [...] No hay manera de saber si es una
empresa legitima o una estafa de IA adaptada a mi
gusto exacto en camisetas".’2
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JEs real este sitio web?

Lo que también esta confundiendo a la gente son
las visitas a sitios que tienen todas las
particularidades del resultado que quieren recibir,
pero que son tapaderas de otras cosas. Por
ejemplo, los clientes que intentan reducir su huella
de carbono comprando productos locales reciben
cada vez mas sus pedidos desde el otro lado del
planeta, envueltos en embalajes de plastico. Peor
aun, algunos pagan y comparten sus datos
personales y no reciben nada.’”® Cuando la gente se
da cuenta de la estafa, se enfada y siente que ha
sido ingenua y que la han enganado.

Y por si fuera poco, hay una tactica llamada
"malvertising" que utiliza la publicidad online para
atacar los ordenadores de la gente, pero ni siquiera
requiere la accion directa del usuario. Basta con
visitar un sitio web que contenga este tipo de
ataque para tener problemas.'*

JEs real esta resena?

Las resefnas online, que antes eran una forma
rapida y util de verificar la credibilidad y la calidad,
también han perdido fiabilidad, ya que las resenas
falsas se han convertido en un problema
generalizado, y mas aun ahora que se pueden
crear masivamente y a gran velocidad a través de
la IA. En 2022, TripAdvisor identificd 1,3 millones
de resefnas falsas, y en 2021 TrustPilot elimind

2,7 millones de resefas.”

El 38% de las personas que
respondio a la encuesta vio
resefas fraudulentas de
productos online durante el
Ultimo ano, y el 52,8%
cuestiona a menudo o siempre
la autenticidad de las resefas
de productos cuando las ve.'6

Accenture Life Trends 2025
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JEs real esta imagen?

Un estudio de Getty Images revelé que la gente
tiene una opinion menos favorable de las marcas
que utilizan imagenes generadas por IA.7 La
encuesta, realizada a mas de 7500 personas de
25 paises, reveld que el 90% de los consumidores
desea saber si una imagen esta generada por Ay
el 87% valora la autenticidad de la imagen. Lo mas
importante es que el 76% afirma que cada vez es
mas dificil distinguir entre imagenes reales y
generadas por IA, lo que fomenta el escepticismo.

El lenguaje esta evolucionando para expresar la
incomoda sensacion de detectar contenido de |A
generativa que no parece humano. "Slop" es el
nuevo "spam", un término amplio que ha ganado
terreno para describir contenido de baja calidad o
no deseado generado por |IA en obras de arte,
libros, redes sociales y resultados de busqueda.’®

La cuestion de la confianza en toda la experiencia
online es multidimensional y deriva de una serie de
motivaciones que van desde las inofensivas y
genuinas hasta las maliciosas y dafinas.

Acgenture Life Trends 2025
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Dano
hiperpersonalizado

Los comportamientos fraudulentos y las estafas en
Internet no son nuevos, pero si los combinamos
con la IA generativa, las personas cuyo objetivo es
cometer delitos online ahora tienen una
herramienta que se lo pone mucho mas facil. El
lanzamiento de la IA generativa para ponerla a
disposicidon de cualquier persona ha provocado
numerosas consecuencias no deseadas, algunas
de las cuales son de una gravedad extrema, y todo
esto esta ocurriendo antes de que la gente perciba
el valor que prometia esta tecnologia.

La consecuencia mas tangible es que se perpetua
el fraude: se engafa a la gente para que comparta
informacion de pago a cambio de un producto o
servicio inexistente. El impacto psicoldgico de los
nuevos tipos de fraude no financieros, que estan
socavando la confianza de las personas en la
experiencia online y que hacen que se dude de
todo automaticamente, es mas dificil de calcular.
El 32,6% de las personas que respondid a nuestra
encuesta ha sido victima en el ultimo afno de
estafas o ataques "deepfake" destinados a obtener
sus datos personales o su dinero.’

En junio de 2024, Google DeepMind publicé una
investigacion sobre tacticas que estan
aprovechando los malhechores para utilizar la IA
generativa con fines fraudulentos.2 2! Entre las
tacticas que afectan directamente a la gente se
encuentran la suplantacion, la alteracion de la
apariencia de las personas para cambiar la historia
detras de una fotografia y la creacion de imagenes
intimas no consensuadas utilizando el parecido
con una persona.

También se estan falsificando documentos, se esta
utilizando la propiedad intelectual de las personas
sin permiso y se estan imitando o reproduciendo
obras, marcas o estilos originales con la intencién
de presentarlos como reales. De esta forma, queda
muy claro que, ademas de las consecuencias
positivas, la IA generativa también puede causar
dafos significativos si esta en las manos
equivocadas.

Las estafas "deepfake" estan proliferando en todo
el mundo, por lo que las organizaciones las
consideran una amenaza mayor que el robo de
identidad.?? En estas estafas, las personas que
[laman utilizan audio "deepfake" para imitar la voz
de un ser querido en una situacion grave y solicitar
ayuda financiera. La region de Asia-Pacifico
experimentd un aumento del 1530% en estafas
"deepfake" entre 2022 y 2023, el segundo aumento
mas grande del mundo, por detras de
Norteamérica.23

Ademas, tanto las personalidades famosas como
los ciudadanos de a pie descubren cada vez mas
que sus imagenes y voces se utilizan sin su
consentimiento para fines fraudulentos, lo que
pone en riesgo su salud mental y su reputacion.
Segun Britt Paris, de la Rutgers School of
Communication and Information, "[Con tecnologia
'deepfake'], cualquiera puede poner una cara en
una aplicacion y obtener una imagen de alguien
totalmente desnudo".2* Por desgracia, esto esta
sucediendo tanto a victimas adultas como a nifos.

Accenture Life Trends 2025
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Durante anos, las
organizaciones han
pedido a las
personas que
verifiguen su
identidad. Ahora, las
marcas tienen que
hacer lo mismo.

A falta de acciones adecuadas por parte de los
responsables de moderar esta tecnologia, la gente
se muestra cada vez mas escéptica sobre lo que ve
online, lo cual aumenta el riesgo de que dude en
registrarse, participar o comprar algo. Los canales
sociales, de busqueda, de venta y de consumo
deben actuar con cautela. Es mas facil perder la
confianza que conseguirla, y las primeras sefales
apuntan a que los consumidores quizas ya estén
buscando alternativas. Las marcas tendran que
estar preparadas.

¢Se considera que el progreso debe alcanzarse a
expensas del bienestar de la gente? Ahora, las
interacciones digitales estan plagadas de escollos
y confusidn, y la inaccién genera la idea de que el
impacto en la vida de las personas es irrelevante.
Para permitir que las personas participen online sin
dudas, las marcas deben centrarse en la seguridad
y la confianza para satisfacer sus necesidades,
pero no a costa de los objetivos estratégicos, sino
sumandose a ellos. La gente necesita motivos
claros para confiar e interactuar con una marca
online.

Accenture Life Trends 2025
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,Cual es e

siguiente paso?

Durante mucho tiempo, la mera conveniencia que
suponia usar Internet supero la necesidad de
confianza de la gente, pero esa ecuacion esta
empezando a cambiar. Nuestra encuesta reveld que
el 59,9% de las personas cuestiona mas que antes la
autenticidad del contenido online.?®

Si esta tendencia continla y no tiene una
intervencion legal o sistematica, es probable que la
gente comience a abandonar cualquier plataformay
marca en la que no pueda confiar. Cada persona
decidira a nivel individual si reduce, cambia o
abandona ciertos comportamientos, pero estas
tendencias afectaran al descubrimiento, las
publicaciones, las compras y la socializacion.

El paso mas
importante ahora es
que cada marca,
plataforma, empresa
y gobierno priorice la
confianza en los
canalesy las
experiencias digitales.
El objetivo de los
lideres deberia ser
facilitar la confianza
de las personas en su
marca, de modo que
interactuar con ella
sea una opcion donde
no haya lugar para la
duda.

Accenture Life Trends 2025
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Descontaminar el
ecosistema

El disefio y el marketing se enfrentan ahora a un
gran reto: ,como mantienen una relacién digital
solida con los clientes cuando los canales que
utilizan estan siendo contaminados por el llamado
"slop"? Comunicar la autenticidad implica revisar o
incluso redisefar las estrategias de canal desde
cero.

Las marcas deben ser honestas y reconocer si sus
canales se han contaminado y si los clientes se han
desilusionado con ellos, si los evitan o si
desconfian de ellos. Esto supone una oportunidad
para crear una relacion mas directa con los
clientes cuando buscan alternativas. Aquellas que
inviertan en convertirse en la marca de confianza
dentro de una categoria podrian pasar a ser la
opcion por defecto de los clientes.

Esperamos que las plataformas inviertan en
tecnologias para mitigar las estafas y los dafos, asi
como para acabar con el "slop" que esta
destruyendo la experiencia del cliente. Esta
maniobra podria estar motivada por un mayor
cumplimiento de las politicas y por una inversion
superior en funciones de confianza y seguridad,
cuestiones gque ultimamente se han visto relegadas
a favor de la mejora de la eficiencia dentro de la
industria tecnoldgica.?6 Priorizar la calidad por
encima de la cantidad sera dificil para las
plataformas debido a la facilidad y el bajo coste del
contenido generado por |A, pero es necesario para
que Internet siga siendo un recurso valioso y
auténtico para todo el mundo. Equilibrar la
rentabilidad con la autenticidad es dificil, pero
también es crucial.

/

"Al final, el cliente va a averiguar si el
producto es real o falso. Y si es falso,
halbras perdido al cliente para
siempre. El objetivo de una empresa
es generar confianza en sus
consumidores".

/

Azure'de, 38 anos, EE. UU.
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En busca de |3
autenticidad

Cuando las plataformas son insuficientes, es
posible que las marcas de algunos sectores deban
priorizar la seguridad del consumidor para evitar
que sea victima de estafas y abusos, asi como para
minimizar las consecuencias en caso de que se
produzcan dichas situaciones. Las personas
necesitan proteccién y sistemas que las ayuden a
corregir los errores, restaurar la dignidad y reparar
los dafos. Una forma de mejorar la confianza es
crear simbolos digitales de autenticidad. Por
ejemplo, es posible utilizar codigos QR
bidireccionales y tecnologias de cadena de
bloques para demostrar la autenticidad de los
productos y dar transparencia en cuanto al
historial del producto.

También puede que se afnadan simbolos de
confianza estampados en el contenido para indicar
que no se ha creado o manipulado mediante IA.
Las industrias pueden crear nuevas asociaciones
(o utilizar las existentes) para gestionar y mantener
los estandares de confianza. La tecnologia misma
también puede ayudar si se programa la |A para
calcular la fiabilidad probable y se anade una
opcidén para impugnar valoraciones fraudulentas.

Para las organizaciones que utilizan contenido
generado por IA, sera fundamental supervisar
como reciben los clientes ese contenido. La
suposicion general es que la gente se adaptara a
imagenes alteradas de personas, objetos y
paisajes, pero nosotros vemos sefales que indican
lo contrario.?’ La confianza en las marcas que usen
contenido generado por IA, asi como la percepcion
de las mismas, se vera cada vez mas arriesgada, y
esta amenaza debe gestionarse con cuidado.

La gente cree que es especialmente importante si
las imagenes generadas por la IA las comparte:

51% @

su proveedor de atencion médica

50 fm

su banco habitual

449, (@)

su marca de tecnologia favorita
Encuesta Accenture Life Trends, 2024
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"Lo mas importante para mi
cuando interactlo con una
marca en Internet es la
confianza que tengo en esa
marca".

Daniel, 31 anos, Brasil

Estas organizaciones también deberian tener en
cuenta el propdsito de su marca cuando se
planteen el uso de la IA generativa. Por ejemplo,
hace mucho tiempo que se sabe que las imagenes
tienen un efecto muy potente en la forma en que la
gente se percibe a si misma. Las marcas de moda y
belleza deberian reflexionar detenidamente sobre
el uso de imagenes generadas con IAy la forma en
que estas perpetlan estandares de belleza poco
realistas.

Ya sea de modo formal o tacito, esperamos que
surjan nuevas reglas sobre los casos en los que es
aceptable utilizar la IA. Es probable que la gente se
sienta molesta por el contenido, las imagenes o los
videos engafnosos generados por |A sobre viajes o
cuestiones proclives a la manipulacion emocional
para ilustrar o embellecer historias reales o
productos fisicos en los que el disefio tenga un
componente emocional.
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Buscar el consentimiento
de forma responsable

Al entrenar modelos de IA utilizando el contenido
de las personas, las plataformas tendran que ser
explicitas sobre su intencion, y hacerlo a través de
términos y condiciones no sera suficiente. Se debe
ser justo y ofrecer a la gente la oportunidad de
evaluar si permite el uso de sus datos personales.

Los creadores, los artistas, los medios de
comunicacion y las personas de a pie ya estan
lidiando con cuestiones como el consentimiento,
los derechos de autor y la privacidad. Esperamos
que las legislaciones y regulaciones se actualiceny
las protecciones aumenten rapidamente en cuanto
a los distintos casos de uso de la IA. En el momento
de redactar este documento, existen mas de

400 leyes relacionadas con la IA, entre las que
destaca la ley COPIED de EE. UU., que intenta velar
por el consentimiento y la transparencia.2?8

Los creadores confian en las plataformas para
distribuir y monetizar su contenido, pero la IA
generativa sabotea este proceso al resumir dicho
contenido, utilizarlo para entrenar los datos y
reducir el nUmero de visitas. Su relacion se ve asi
socavada, ya que el trabajo de los creadores se
explota sin una compensacion adecuada y su
sustento se ve afectado. La opinion publica sobre
el "slop" ya se esta viendo influenciada por
creativos con grandes audiencias que sienten que
la IA amenaza su trabajo o su sustento.??

Ya estan surgiendo soluciones de software. La
aplicacion Cara se creo para ofrecer a los artistas
que se oponen a la IA poco ética un espacio seguro
para compartir imagenes y conectar con sus
companeros.3° Desarrollado por la Universidad de
Chicago, Glaze afiade una llamada "capa" a una
imagen para frustrar los intentos de "scraping" o
raspado web, y Nightshade distorsiona la imagen
para el "scraper" de |A generativa.3' Kudurru pone
el control en manos de los artistas al permitirles
bloquear la direccién IP que intenta el raspado o
devolver una imagen de su eleccién.32

La recomendacién seria que las marcas examinen
detenidamente sus canales de comunicacion y
fomenten la confianza en ellos y a través de ellos.
Esto supone una oportunidad para crear una
relacién mas directa con los clientes cuando
buscan alternativas. Aquellas marcas que inviertan
en fomentar la confianza dentro de una categoria
podrian convertirse en la nueva opcién favorita
fiable.

Accenture Life Trends 2025
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Ahora, las marcas
tienen la
responsabilidad de
asegurarse de que
su actividad online
genere confianza en
lugar de aumentar
las dudas.

"Authentic" (auténtico) fue la palabra del afio de
Merriam-Webster en 2023.32 Con el aumento de la
inteligencia artificial y su impacto en los videos
"deepfake", los contratos de los actores, la
honestidad académica y un gran numero de otras
cuestiones, la linea entre lo real y lo falso se ha
difuminado. La autenticidad y su creciente
importancia para los usuarios de Internet no se
limita simplemente a lo que las marcas deberian
aspirar a ser. Es algo que deben incluir en todas
sus interacciones con los clientes.

La autenticidad y la fiabilidad son beneficiosas
para todos, ya que cuando los clientes pueden
confiar en una organizacion, interactuan con ella
sin dudarlo.
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POr quUé esto es

En cuestion de meses, ha cambiado lo que la gente
sabia y su confianza en cuanto a su manera de
informarse, socializar y comprar online. La
capacidad de la |A generativa para facilitar el dafo
y el acoso hiperpersonalizados, los "deepfake"y las
estafas se han convertido en un problema grave en
muy poco tiempo. A diario la gente tiene que
pararse a pensar y cuestionarse la autenticidad de
la informacion que lee, los productos que ve, los
sitios web que visita y las llamadas, los mensajes
de texto y los correos electrénicos que recibe.

Mportante ahora

Desde las sofisticadas estafas
hasta el "slop" creado para
generar likes, las experiencias y
el contenido online son cada
vez menos fiables para los
consumidores. Si las marcas, las
organizacionesy las
plataformas no priorizan la
autenticidad y logran ganarse la
confianza de las personas, estas
dejaran de interactuar con ellas.

Accenture Life Trends 2025
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Nuestras recomendaciones

Las plataformas deberian hacer evolucionar sus
cadenas de valor de moderacion de contenido e
invertir en ellas para atajar la creciente afluencia
de contenido nocivo y engafnoso. Ya se esta
trabajando en esto a un ritmo vertiginoso y asi
seguira siendo.

Las marcas deben establecer y comunicar
métodos claros para que los clientes verifiquen
su autenticidad. Transmite seguridad a los clientes
creando referentes de confianza en las
comunicaciones, el comercio y la incorporacion al
producto. Se trata de una colaboracion digital, de
marketing y seguridad para garantizar la confianza
en los canales y la retencién de los clientes.
Descubre cuando y como utilizar el contenido
generado por |IA haciendo un uso éticoy
responsable de la misma.34

Los clientes necesitaran ayuda a medida que mas y
mas personas sean victimas de estas sofisticadas
estafas. Las organizaciones tendran esto en cuenta
en términos de costes, pero deben pensar de forma
creativa sobre como pueden ayudar a sus clientes.
Identifica las areas en las que los clientes necesitan
mas ayuda durante el proceso de descubrimientoy
ofrece soluciones, consejos y comunicaciones de
confianza para aliviar las preocupaciones que los
hacen dudar.

Si la cantidad de estafas "deepfake" sigue
aumentando, las empresas de seguros podrian
plantearse la creacion de nuevos productos
similares a los productos de robo de identidad que
se lanzaron hace algunos afios. Un nuevo seguro
contra abusos y estafas "deepfake" podria ofrecer
cobertura para pérdidas financieras, honorarios
legales y malestar emocional, asi como proporcionar
proteccion y apoyo integrales a las victimas de
acoso y fraude digitales.

También es posible que los gobiernos deban
aumentar la proteccion de los consumidores e
imponer nuevas medidas de cumplimiento a las
organizaciones. Estos nuevos sistemas de
proteccion para los consumidores pueden requerir
que las organizaciones se protejan contra las
estafas, el acoso "deepfake"y los abusos, lo que
garantiza la seguridad y la transparencia de los
productos.

Accenture Life Trends 2025



Tendencia n.© 2:

la trampa ’4)'
para los pa




El instinto de la mayoria de los padres es proteger a
sus hijos para mantenerlos a salvo de cualquier
dano. Consideran que su labor consiste en educar a
los jovenes para convertirlos en adultos
responsables e inculcarles unos ciertos valores
culturales. Uno de los mayores retos a los que se
enfrentan los padres en la actualidad es ayudar a las
nuevas generaciones a forjar una relacion sana y
segura con la tecnologia digital.

La vida de la juventud actual es muy distinta de la
que experimentaron sus padres. El acceso ilimitado
a Internet y a las redes sociales dana a los jovenes,
los lleva a adoptar comportamientos extremos y los
obliga a vivir con consecuencias no deseadas. Se
esta produciendo una aceleracion de las politicas
descendentes de los gobiernos y de las medidas
ascendentes de los padres y las escuelas para
establecer limites y proteger a los mas pequefos.
No cabe duda de que esto tendra grandes
repercusiones para las organizaciones, y no tardara
mucho.
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Qué estj

pasando

Encontrar el equilibrio entre dejar que los nifos
aprendan por experiencia y protegerlos del peligro

siempre ha sido un desafio implicito para los padres.

En algunas situaciones, las amenazas potenciales se
pueden detectar con antelacion, lo que da tiempo
para intervenir a los padres. Sin embargo, a
diferencia de los peligros fisicos, muchos de los
riesgos que suponen los moviles y las redes sociales
para los jovenes no se detectan hasta que las
consecuencias son evidentes.

ezuel UOOSBP
e| op 91809 |3

/

saJped so|
eJed edwely e

Existen fuertes vinculos

/

entre esta y otras
tendencias en este
estudio de 2025: los
adultos empiezan a

aceptar que la N
tecnologia digital no %%
siempre ha afectado a ﬁgfé
sus vidas de forma g

/

positiva y buscan tanto
una cura para si mismos

(|eroos
uoloez||eynal)
Buip|imal |e100g

COMO Una prevencion
para sus hijos.

Accenture Life Trends 2025 25

elouaioedwl
e| 9p eJuOU0D]

el



Es importante destacar que los méviles y las redes
sociales no son siempre negativos, ya que ofrecen
ventajas demostrables para todos los usuarios,
incluidos los mas jovenes. Los moviles
proporcionan una comodidad evidente, son un
compafero omnipresente para la educaciony
ofrecen seguridad gracias al seguimiento de la
ubicacion, mientras que las redes sociales son una
ventana a un mundo diverso que hace 50 afios no
se habria disfrutado. Esto genera sentimientos de
empatia y curiosidad en la siguiente generaciony
hace que esté mas conectada.

Para los jovenes gue sienten que no encajan con
sus companeros, las redes sociales son un lugar
para explorar y encontrar un valioso sentido de
pertenencia, especialmente quienes pertenecen a
las comunidades LGTBIQ+.3%5 También son un gran
altavoz para los expertos en crianza de los hijos, ya
que les permite ofrecer transparencia e
informacion sobre el desarrollo infantil para ayudar
a los padres de hoy en dia. Ademas, es un lugar
para el compaferismo, un recordatorio diario de
que todos estamos en el mismo barco.

Sin embargo, son cada vez mas las muestras del
impacto negativo de las redes sociales y los
moviles y, aunque los gobiernos estan presionando
para conseguir medidas de proteccion, muchos
padres y colegios no ven que los resultados estén
llegando con suficiente rapidez, por lo que se
estan movilizando. Al no haber controles
especificos, su enfoque es mas amplio.

El libro mas vendido de 2024, La generacion
ansiosa, del psicologo social Jonathan Haidt, ha
suscitado una profunda sensacién de urgencia en
torno al bienestar de los jévenes. En él comparte
estadisticas que muestran aumentos significativos
en la depresién en adolescentes, enfermedades
mentales entre estudiantes universitarios, la
ansiedad entre jovenes de 18 a 25 afos y los
ingresos hospitalarios por autolesiones y suicidio
entre los adolescentes mas jovenes.36

Estas preocupaciones han aumentado desde 2010-
2012, lo que coincide con la adquisicion masiva de
moviles, un repentino aumento de la interaccion
en las redes sociales y los modelos de negocio, lo
cual ha incrementado el tiempo de pantalla.

El libro de Haidt esta funcionando como un
catalizador. Si bien estos vinculos entre la
tecnologia y las consecuencias para la salud
mental llevaban tiempo sugiriéndose, ahora estan
respaldados por datos y se presentan de una
manera que hace que el dafio parezca mas
tangible y comprensible.

El 56,5% de los jovenes de entre 18 y
24 afos tiene mas del doble de
probabilidades que las personas
mayores de 55 anos (23,3%) de estar
de acuerdo con que las redes
sociales influyen en gran medida en
la formacion de su identidad.®’
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Vulnerabilidades

Los padres tienen motivos para estar preocupados
por el dafnio mental y emocional causado por el
acoso online (tanto de amigos como de extrafos),
el maltrato, los estandares de belleza poco
realistas y el contenido inapropiado para ciertas
edades que, una vez visto, es imposible de olvidar.

"Con pantallas delante, no hay
comunicacion",

Marie, 44 anos, Francia

En términos generales, el impacto se ha
manifestado de manera diferente en funcion del
género.38 Por ejemplo, una encuesta para
Children's Comissioner en Inglaterra reveld que
mas de la mitad (51%) de las chicas de 16 a 21 afios
habia recibido o mostrado contenido explicito que
involucraba a alguien que conocian, en
comparacion con un tercio (33%) de los chicos.3°

También se estd afianzando una nueva tendencia
preocupante en institutos de todo el mundo, en la
que las chicas sufren ciberacoso con desnudos

"deepfake" y pornografia que usa su propia imagen

sin su consentimiento. Parece ser que varios
chicos de un instituto de Nueva Jersey (EE. UU.)
acosaron a mas de 30 chicas de esa forma antes
de que alguien los descubriera.*0 Este
comportamiento esta haciendo que las jovenes
victimas se sientan avergonzadas y silenciadas,
ademas de provocar que teman por su seguridad,
y ha convertido el acoso escolar en abuso sexual.

Por otro lado, los chicos adolescentes son blanco
de estafas de "sextorsion" en las redes sociales, lo
que lleva a algunos a acabar con sus propias vidas.
En Estados Unidos, el FBI informdé de que mas de
12 600 victimas, principalmente chicos jovenes,
fueron coaccionados para compartir imagenes
explicitas y luego se los extorsiono por dinero bajo
la amenaza de entregar esas imagenes a sus
amigos.

En las redes sociales, los estandares poco realistas
de belleza impulsados por filtros, las mejoras
cosmeéticas y los "deepfakes" estdn aumentando
los sintomas de ansiedad y depresidon en mujeres
jovenes. Esto ha alcanzado cotas mas altas con la
creacion de un concurso de belleza de Miss IA.
Como afirmoé una representante de la Red Chilena
contra la Violencia hacia las Mujeres: "Es
incalculable el dafo que puede causar la creacion
de 'mujeres modelo' por parte de las maquinas. Si
los concursos de belleza con mujeres reales ya
creaban expectativas imposibles para nosotras,
¢donde nos dejan las mujeres inventadas?".42
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Creenciasy
comportamientos
extremos

Los padres también estan preocupados por las
influencias a las que sus hijos estan expuestos
online. Aquellos a quienes se convence de creencias
o0 comportamientos extremos son mas faciles de
coaccionar para cometer acciones cuestionables o
peligrosas que podrian dafiar a los demas o a si
mismos.

Las redes sociales pueden ser un lugar confuso, ya
que ofrecen un flujo constante de contenido a
personas que no siempre lo piden. Si a los adultos
les resultan abrumadoras, a personas con cerebros
jovenes en desarrollo alin més. En un contexto de
confusion extrema, las voces firmes ofrecen algo a
lo que aferrarse. Desafortunadamente, algunas de
las personas con mas visibilidad promueven
conductas toxicas con el objetivo de causar un
impacto y, una vez que reciben bastantes visitas, se
perpetian por medio de los algoritmos.43

Por ejemplo, la misoginia no es algo nuevo, pero las
redes sociales la estan transformando. Segun
estudios realizados por la University College de
Londres y la Universidad de Kent, después de solo
cinco dias utilizando una popular plataforma de
redes sociales, se cuadruplico el contenido miségino
que se ofrecia como sugerencia. El algoritmo ofrecia
videos extremos, a menudo centradosen lairay la
culpa dirigida a las mujeres.** Las investigaciones
muestran que los ninos y los hombres jovenes de la
generacion Z tienen mas probabilidades que los
baby boomers de creer que el feminismo ha tenido
un impacto mas negativo que positivo.4°

"Creo gue no es bueno que los nifos
pasen mucho tiempo con pantallas
digitales. Los aisla mas del mundo
exterior. Acaban alejandose de la
realidad".

Peter, 49 aios, Reino Unido

También ha habido un aumento notable en la elusién
de interacciones personales. En Japon, una forma de
aislamiento social extremo conocida como
"hikikomori" ha sido un tema candente desde finales
de la década de los 90, cuando el acceso a Internet
se generalizd y los chicos adolescentes empezaron a
recluirse.46. 47
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Cconsecuencias no
deseadas

Desde otro angulo diferente, se aprecia que se esta
vapuleando a los chicos adolescentes con
mensajes en contra de los hombres, en los que se
implica que son responsables de los problemas de
la sociedad; incluso hay articulos de fuentes
respetadas que fomentan esta narrativa. El
economista Richard Reeves observa que esta
toxicidad esta provocando reacciones extremas en
algunos ninos, ya que perciben un falso dilema que
los obliga a elegir entre masculinidad e igualdad.48
Los padres observan cémo los efectos comienzan
a manifestarse y ven como la autoestima de sus
hijos cae en picado.

En un documental de BBC Radio, About the boys,
varios nifios hablaron sobre su exposicion a la
pornografia online, sus problemas en la escuela y
sus reflexiones sobre su camino hacia la edad
adulta. La pieza revelo las vulnerabilidades, los
conflictos y el impacto silencioso provocado por
oir a tan temprana edad que los hombres son
malos.4°

Hace veinte afos, las opiniones politicas de los
hombres y las mujeres més jévenes no eran muy
diferentes. Sin embargo, ahora la evidencia sugiere
que estas opiniones estan empezando a polarizarse
en muchas partes del mundo, tal y como han
sefialado tanto el New York Times como The
Economist.?9-51"Lo que es sorprendente es que se
haya abierto un abismo entre ellos en lo que a
opiniones politicas se refiere, ya que las mujeres
mas jovenes se estan volviendo mucho mas
progresistas, mientras que sus pares masculinos
no". Esto podria explicarse por el hecho de que a
menudo ocupan diferentes espacios digitales,
donde estan expuestos

a narrativas marcadamente contrarias entre si.

En Bélgica, el partido nacionalista flamenco, Vlaams
Belang, estd ganando popularidad facilmente entre
hombres jévenes, pero provoca aversion entre las
mujeres de la misma edad.52 En un estudio
internacional reciente, los hombres jévenes estaban
mucho mas de acuerdo que las mujeres con
afirmaciones como: "Los hombres deberian dar
prioridad a su carrera profesional, mientras que
para las mujeres lo primero deberia ser la familia" y
"Cuando la economia va mal, las primeras en ser
despedidas deberian ser las mujeres". 53

Estos relatos divisivos estan relacionados con
sintomas como la notable diferencia de logros
académicos entre nifos y nifas, algo que no
debemos ignorar. En su libro, Haidt afirma que en
2019 el 59% de los titulos de licenciatura en
Estados Unidos se concedieron a mujeres jovenes,
y los chicos de la misma edad tenian indices mas
altos de analfabetismo y fracaso escolar.

En general, las redes sociales estdn cambiando la
forma en que las personas existen en el mundo.
Catherine Price, la autora de la newsletter How to
Feel Alive, hizo la siguiente reflexion: "¢La gran
cantidad de horas de exposicion a algoritmos de
redes sociales ha conseguido que la gente
escenifique su vida en vez de vivirla?".54
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Los padres quieren un
cambio

En el centro de esta tendencia se encuentra una
generacion de padres acorralados por la necesidad
de proteger a sus hijos de los aspectos negativos
de Internet, aunque alejarlos por completo haria
desaparecer oportunidades y la capacidad de vivir
plenamente en la sociedad actual. Segun YouGov,
el 64,7% de la poblaciéon mundial cree que los
padres deberian limitar el tiempo que pasan sus
hijos en las redes sociales.5®

Como escribié Peggy Noonan para el Wall Street
Journal: "La verdad se convierte en un cliché antes
de ser practica. Luego, por ejemplo, una persona
muy respetada o un erudito de buena fe que
respeta los datos presenta pruebas que
demuestran lo que todo el mundo sabe, y eso
estimula a la gente. [...] El libro de Jonathan Haidt
se ha abierto camino y esta ayudando a los grupos
de padres a avanzar sobre una idea establecida".56

Las empresas de tecnologia no muestran ninguna
empatia hacia los problemas de los padres. Sugerir
con frivolidad que los padres sencillamente tienen
que quitarles los moviles a sus hijos es inutil, por
no decir ofensivo. Estos dispositivos y plataformas
se diseflaron a sabiendas para explotar la
necesidad innata de validacion social de las
personas, y esta claro que sus creadores no estan
haciendo lo suficiente por ayudar a mitigar las
consecuencias para la salud y el bienestar de los
jovenes. Sin embargo, en septiembre de 2024,
como respuesta a las criticas de los padres, una
plataforma global de redes sociales cred cuentas
centradas en los adolescentes. Este nuevo tipo de
cuentas ofrece mas controles y restricciones sobre
el contenido que los jovenes pueden ver y sobre
quién puede ponerse en contacto con ellos,
ademas de limitar la cantidad de tiempo que pasan
en la aplicacion.

"Al finy al cabo, es responsabilidad
de los padres. Somos la primera
linea de defensa. Por lo tanto, estaria
bien que las empresas y los
gobiernos hicieran algo".

Azure'de, 38 aios, EE. UU.

Los padres ya no se conforman. Se estan
organizando de forma ascendente, mientras que
los gobiernos intentan legislar de forma
descendente. Esto es importante para las marcas,
ya que el debate publico sobre lo que significa
pasar de nifo a adulto en un mundo dependiente
de lo digital ya esta caldeado y pronto podria
estallar.

Es posible que algunas personas no se involucren
en absoluto, pero otras muchas estaran
observando qué imagen dan las empresas de la
culturay cémo se dirigen a los niflos y los jovenes.
Gestionar esto de manera sensible es fundamental
para mantener la confianza y la relevancia en el
mercado. Nadie se preocupa por algo a no ser que
de repente le afecte. Los responsables de
marketing y las empresas deben ser los primeros
en preocuparse.

Accenture Life Trends 2025
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,Cual es e

siguiente paso?

Los padres quieren que sus hijos sean felices y estén
sanos. Mientras continua el debate sobre en qué
medida los méviles y las redes sociales han influido en
la salud de los jovenes, los relatos contradictorios en los
medios y el comportamiento defensivo de las empresas
tecnologicas no hacen mas que afnadir ruido. Los
padres estan viendo el impacto con sus propios ojos;
sienten la urgencia de actuar y lo Unico que quieren son
soluciones.

Como comento el director general de Sanidad de
Estados Unidos, Vivek Murthy, al recomendar etiquetas
de advertencia sobre la salud en redes sociales: "Una de
las lecciones mas importantes que aprendi en la
escuela de medicina fue que, ante una emergencia, no
tienes el lujo de poder esperar a obtener la informacion
perfecta. Evaluas los hechos disponibles, utilizas tu
mejor criterio y actuas rapidamente".

"La crisis de salud
mental entre los
jovenes es una
emergencia, y las
redes sociales han
contribuido a ello en
gran medida".®’

Vivek Murthy,
director general de Sanidad de
Estados Unidos

Accenture Life Trends 2025
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El sentimiento seguira
extendiendose

Scott Galloway, catedratico de Comunicacion en la
Universidad de Nueva York e influyente creador de
podcasts sobre medios de comunicaciony
tecnologia, adopta una perspectiva mas amplia
sobre el dificil panorama al que se enfrentan los
jovenes. "Una buena demostracion del éxito de una
sociedad es como trata a los nifos.

No me refiero a la forma en que cada uno educa a
sus hijos, sino al éxito de las estructuras, los
incentivos y el liderazgo encargados de prevenir un
fracaso del bien comun".5¢ Hay padres de todo el
mundo luchando por un cambio, y este movimiento
tiene cada vez mas fuerza.

En el Reino Unido, St. Albans se convertira en la
primera ciudad libre de moviles para todos los nifios
menores de 14 afnos, y varias escuelas de Londres
estan tratando de seguir su ejemplo.59-60 En febrero
de 2024, el gobierno francés aprobd una ley para
proteger a los nifilos en Internet, especificamente en
las redes sociales.®' China fue por delante de esta
tendencia imponiendo limites a la exposicion de los
ninos a videos cortos y juegos online en 2021, una
medida que fue bien acogida por la mayoria de los
padres.62

En EE. UU., se aprobd la Ley de seguridad infantil
online, que obliga a las plataformas digitales a
comprometerse a cuidar de los menores mitigando
riesgos como el acoso online, la explotacion
sexual, la promocion de drogas y los trastornos
alimentarios. Las plataformas deben configurarse
de manera predeterminada con los ajustes de
privacidad mas restrictivos para menores, y se
requiere control parental para supervisar los
ajustes de privacidad, limitar las comprasy
gestionar el tiempo dedicado a actividades
online.83

No todos los padres estan de acuerdo. El Sindicato
Nacional de Padres y Madres de EE. UU. afirma que
los ninos deben tener acceso al mévil durante su
tiempo libre.t4
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"Me inquieta mucho que estén en
redes sociales, pero me doy
cuenta de que, cuanto mas trate
de limitarlo, menos habilidades
tendran y menos sabran como
lidiar con ello".

/

Charlotte, 40 aios, EE. UU.
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Continuaran las

conversaciones
dificiles en casa

Las relaciones entre padres y adolescentes
probablemente siempre se hayan visto salpicadas
por discusiones acaloradas en las que se intenta
alcanzar un equilibrio entre lo que el nifio quiere y
lo que el padre cree que es apropiado. Este tiray
afloja afecta emocionalmente y resulta complicado
para ambas partes. Ademads, cuando se logra un
acuerdo, es habitual que no dure mucho tiempo
porque siempre aparece una nueva tentacion que
altera el equilibrio.

Por definicion, los moviles contienen todo lo bueno
y lo malo de Internet en un solo dispositivo que
siempre acompana a su usuario. Los padres no
pueden supervisar todo lo que sus hijos hacen o
ven en sus dispositivos y, por cada mecanismo de
proteccion existente, los nifos parecen saber
encontrar una forma de esquivarlo antes que sus
padres.

La crianza moderna suele centrarse en ser un
referente de comportamientos deseados, ya se
trate de modales, llevar una dieta equilibrada,
desarrollar habitos respetuosos con el medio
ambiente o utilizar dispositivos digitales. Pero las
vidas de los padres estan vinculadas a sus propios
dispositivos, lo que hace casi imposible ser un
referente de comportamientos ideales. Incluso
aquellos que se han alejado de las redes sociales
pueden tener sus finanzas, compras de
comestibles, aplicaciones escolares, fuentes de
noticias, musica, facturas y comunicaciones
personales y profesionales en sus teléfonos.

Accenture Life Trends 2025
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Podriamos estar a
las puertas de una
desvinculacion

Agrupar todas las instalaciones posibles en un Desvincularse de todo lo demas sera un reto

. unico dispositivo fue un movimiento revolucionario debido al dominio de los méviles en el mercado y
que dio a las personas acceso a todo en cualquier su integracion en todas las facetas de la vida de las
lugar y en todo momento. Para los adultos, esta personas. Pero los clientes siguen necesitando un
comodidad resulta util, pero esto no es algo reajuste radical. Sera un camino dificil y
necesario ni deseable para los nifos. La mayoria de probablemente acabara con muchos fracasos que
los padres quiere que sus hijos estén localizables, podrian entorpecer los intentos de delimitar areas,
que se pueda contactar con ellos y que socialicen, pero no cabe duda de que hay un gran deseo de
ademas de que sean capaces de pagar lo que disponer de opciones alternativas.

comprany que desarrollen su independencia.

Accenture Life Trends 2025
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Las estrategias de
marca necesitan un
cambio radical

Los padres y los niflos son un enorme grupo
demogréfico, por lo que esta tendencia es crucial
para muchas organizaciones. Podriamos estar
presenciando el inicio de un cambio significativo en la
dindmica. Los canales de marketing que han sido
fiables durante méas de una década podrian ser
considerablemente menos eficaces y las personas
podrian empezar a vivir mas (y esperar que las marcas
interactlen mas con ellas) en el mundo real. (Mas
informacion sobre este tema en nuestra quinta
tendencia, Social rewilding (revitalizacion social).)

Creemos que es razonable esperar un cambio social
hacia la prohibicién de los moéviles para los menores
de 14 anos (y posiblemente para los menores de

16 afnos) a escala local y tal vez incluso global.
Cualquier empresa que se dirija a nifos y
adolescentes sentira el impacto, desde las redes
sociales hasta las plataformas tecnolodgicas, el
hardware tecnoldgico, las telecomunicaciones, los
bancos, los bienes de consumo inmediato
(especialmente alimentos y bebidas), la hosteleria 'y
los medios de comunicacion.

Las marcas deben estar preparadas para un mundo en
el que la préxima generacion esté bien protegida de
los dispositivos inteligentes y las redes sociales.
Deben desarrollar experiencias y productos atractivos
offline que fomenten la creatividad, la humanidad y la
interaccion social en el mundo real. Podriamos ser
testigos de un cambio radical en como y dénde se
venden productos a menores de 16 afios, lo que
reduciria algunos servicios, pero crearia
oportunidades para otros.

Habra nuevas oportunidades para dar forma a
servicios tecnoldgicos que traten los cerebros en
desarrollo de los jovenes con empatia y conciencia
cientifica. Es probable que, en estos momentos, se
estén desarrollando planes de telecomunicaciones
y teléfonos menos inteligentes para jovenes. Las
fundas de Yondr se han lanzado para limitar el uso
de teléfonos sin eliminarlos completamente.®> Es
probable que los dispositivos alternativos
conectados, como los relojes, tengan un papel
importante y que la IA se implemente para
moderar el acceso al contenido.

Queda por ver lo drastico que sera el cambio.
Incluso aunque no haya prohibiciones directas,
esperamos ver un mayor compromiso con la
alfabetizacion digital y el pensamiento critico,
respaldado por los gobiernos e impulsado por los
colegios. Sin embargo, habra una generacién de
jovenes que se resistira fuertemente a este cambio
y buscard soluciones alternativas. Prevemos que la
tension continuara aun durante mucho tiempo.

Accenture Life Trends 2025
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POr que esto es
Mportante ahora

Creemos que esta tendencia podria desequilibrar
todo el ecosistema de tecnologia, marketing y
entretenimiento, ademas de los productosy
servicios dirigidos a los grupos demograficos mas
jovenes. Para empezar, si algunos o muchos de los
clientes mas jovenes tienen un acceso reducido a
la tecnologia digital y a las redes sociales, esto
afectara a la visibilidad de las marcas para ellos.

Lo que quieren los padres y sus
hijos podria diferir alin mas, y

/

/

puede que el uso de la

tecnologia se convierta en un
punto de tension diario mucho
mayor del que era hasta ahora.
Es posible que las marcas se
enfrenten a carencias
significativas en su capacidad
para atraer a ninos y

adolescentes.
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Nuestras recomendaciones

Si llegar a los mas jovenes es importante para una
marca, sera crucial que esta elabore una
estrategia para depender menos de las redes
sociales o de los medios digitales. Entre las
alternativas estan la inclusion en la ecuacion del
comercio minorista (y los medios de comunicacion
correspondientes), la promocion presencial a la
vieja usanza en centros comerciales, un mayor
peso de los eventos televisivos y los servicios de
streaming, y el patrocinio.

Si se imponen limites a las aplicaciones y los
dispositivos centrados en nifos o adolescentes,
sera necesario rediseinar o crear servicios que no
dependan de los moéviles. Como alternativa, las
experiencias pueden eludir los dominios de
contenido controvertido o aislarse en interfaces
con mayor contenido limitado. Desvincularse del
movil crea oportunidades.

Las organizaciones deben asegurarse de estar al
tanto de lo culturalmente relevante. Las redes
sociales continuan siendo la principal fuente de
distribucion de ideas, cambios linguisticos y
tendencias en la moda. Es probable que esto no
cambie para los mayores de 16 afos, pero los
movimientos que se originan o se perpetuan de
formas no digitales pueden volverse mas
importantes.

Es importante definir bien el margen de maniobra
de las empresas. ;Sera aceptable para las
empresas el uso de publicidad o comercio en
redes sociales para interactuar con los jovenes o se
convertira en objeto de ataques de partes
afectadas? Por supuesto, si la marca sirve como
algun tipo de puerta de entrada a contenido
dafino, ya sea de forma general o especifica para
ninos o nifas, esto debe atajarse de forma
inmediata y con firmeza.

Dada la creciente importancia del papel de los
padres en la proteccion de los niflos y los jovenes,
las marcas deben buscar una propuesta
adecuada que convenza a los padres y sea afin a
los mas cautelosos, asi como relevante para sus
hijos.

Accenture Life Trends 2025







Muchas culturas de todo el mundo comparten una
creencia fundamental: la idea de que las personas
pueden labrarse el futuro que desean mediante la
educacion, el esfuerzo y la determinacion. Sin
embargo, en este momento, se impone la realidad
de una serie de circunstancias que expusimos el afio
pasado en la tendencia Década de
deconstruccion.®® También se observa una
determinacion innata en la busqueda de atajos mas
cortos para alcanzar los objetivos.

Las personas siguen su propio camino, sopesando
los riesgos y las recompensas, y apuestan por si
mismas apoyandose en la informacioény la
experiencia de la multitud online. La base de esta
tendencia es la busqueda de soluciones rapidas a
través de contenidos afines en Internet para
satisfacer su creciente impaciencia por alcanzar sus
objetivos vitales. Cuando las empresas no satisfacen
las necesidades de las personas, estas recurren a la
multitud en busca de informacion. Por tanto, las
marcas deben cubrir esas carencias para conservar

a sus clientes.
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Qué estj

pasando

Dos catalizadores relacionados estdn impulsando a
las personas a tomar iniciativas para conseguir sus
objetivos vitales cuanto antes. En primer lugar, la

tecnologia ha facilitado la busqueda de nuevas rutas

para perseguir un objetivo. En segundo lugar, las
personas que buscan consejos sobre cémo
enfrentarse a las complicaciones de la vida estan
encontrando respuestas en los canales sociales, a
menudo facilitadas por alguien con quien se
identifican. Reforzados por el conocimiento de la
multitud digital, encuentran la confianza necesaria
para crear un nuevo camino en lugar de seguir los
tradicionales.
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No es sorprendente que la inmediatez en la vida
moderna haya dado paso a la impaciencia (y a
nuevos comportamientos) para adaptarse a este
ritmo. Segun nuestra encuesta, el 55% de las
personas prefiere soluciones rapidas en lugar de
métodos tradicionales y muchas estan dispuestas a
explorar vias mas arriesgadas para lograr sus
objetivos econdmicos y de salud (68% en salud
fisica; 67% en salud mental; 67% en objetivos
econdmicos).?’

Curiosamente, hay una palabra en hindi, urduy
punyabi que resume esta emocion: "jugaad". No
tiene traduccion directa, pero expresa la idea de
improvisar o crear una nueva solucion para
obtener un resultado rapido cuando se carece del
tiempo, las habilidades o la oportunidad para
hacerlo de la manera establecida.t8

Cuando los enfoques tradicionales como el
esfuerzo constante y la educacion no son
suficientes, las personas comienzan a pensar de
manera creativa y aprovechan las oportunidades
que brindan las redes sociales y otras plataformas
digitales. Dos tercios de los encuestados (63,2%)
dijeron que se inspiraban en las redes sociales para
saber hacer las cosas de forma mas inteligente;
para los encuestados entre 18 y 34 anos, esta cifra
se acerca mas a las tres cuartas partes (74,1%).6°

La multitud arrastra como una marea. Alguien
encuentra una nueva solucion a un problema, la
pruebay, sitiene éxito, la comparte y atrae a otros
a una nueva ruta hacia el resultado deseado.

Las marcas deben averiguar si su propuesta de
valor forma parte de esa marea o si estan
quedando excluidas a medida que la gente
descubre su camino hacia la salud, la riquezay la
felicidad gracias a la multitud, algo fundamental
para la supervivencia, la seguridad y el bienestar.
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acelerar mi vida y conseguir

que todo vaya mas rapido, g5
mejor y con mas precision". 5"'§:
Stan, 46 anos, EE. UU.
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Salud y bienestar
proactivos

Los comportamientos proactivos relacionados con
la salud surgen del deseo de las personas de vivir
una vida lo mas larga y sana posible, y estan
encontrando nuevas formas de entenderse a si
mismas tanto fisica como mentalmente. Esto
puede prevenir o resolver problemas, pero los
riesgos también incluyen ansiedad innecesaria o
un tratamiento incorrecto. El autodiagndstico va en
aumento, impulsado en algunos casos por el coste
de buscar asesoramiento médico y, en otros, por
largos retrasos en las investigaciones. En el Reino
Unido, la lista de espera para ver a un especialista
en autismo se ha multiplicado por cinco desde
2019, como informé la fundacién Nuffield Trust.”©

La gente también busca ayuda en las redes
sociales, que es mas rapido que esperar una cita, y
recibe un montén de consejos de personas que
experimentan sintomas similares. Al reconocer la
propia experiencia en el contenido social, una
persona puede sentirse validada y tener una
sensacioén de inclusién en una comunidad. Sin
embargo, también puede conducir al
autotratamiento, que puede empeorar los
problemas sin la supervision adecuada.”

Ademas, que los profesionales médicos compartan
explicaciones generalizadas puede
malinterpretarse facilmente en situaciones en las
que los detalles de cada caso sean importantes.

Para obtener consejos de fitness, los hombres de
mediana edad buscan contenido facil de entender
en Internet. Mientras que algunos (los que se
conocen como "maridos Huberman") valoran las
explicaciones no especializadas sobre problemas
relacionados con el bienestar del neurocientifico
Andrew Huberman, otros muchos optan por
emplear las ultimas tecnologias para supervisar y
optimizar su condicion fisica ellos mismos.’2 73

Segun los medios de comunicacion, las mujeres
profesionales de Estados Unidos estan explorando
cada vez mas un truco de salud aun sin base
cientifica para mejorar su rendimiento.”* Se trata
de microdosis de psilocibina, mas comunmente
conocidos como "setas magicas", para ayudarlas a
concentrarse y a organizar sus vidas ajetreadas.

Muchos de estos métodos conllevan ciertos
riesgos. Los entrenadores personales, las cuotas
del gimnasio y los especialistas de salud
alternativos estan fuera del alcance de muchos
bolsillos, y los "trucos" que prueban pueden
resultar demasiado buenos para ser verdad. Si la
promesa es demasiado tentadora como para
resistirse, algunos no se detienen a comprobar la
credibilidad de su fuente, lo que lleva a la
decepcion.

"Esta economia es dura, asi que, si
tengo un sintoma leve que quiero
entender, Internet es claramente mi
aliado. Obviamente, tambien hay
medicos (en redes sociales) que
dan consejos".

Mel, 40 aios, Sudafrica
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Alternativas financieras

La seguridad de la gente esta profundamente
ligada a su acceso al dinero necesario para cubrir
sus necesidades vitales basicas. El facil acceso a la
tecnologia esta potenciando un nuevo e
interminable trajin financiero, que multiplica mas
que nunca las opciones de ganar, gastar e invertir.

Mas de la mitad de los estadounidenses miléniales
y de la generacion Z tienen un segundo trabajoy
ganan de media 1253 dodlares al mes en ingresos
adicionales. Cuando se les pregunté qué los llevo a
ejercer una actividad secundaria, el 40% menciond
la inflacion y el 38% dijo que fueron las
consecuencias econdmicas de la pandemia.’
Segun nuestro estudio, en los ultimos 12 meses, el
28,1% de las personas habia buscado un segundo
trabajo para incrementar sus ingresos.’¢

Para muchos, buscar una fuente de ingresos
adicionales ha sido fruto de la simple necesidad de
no entrar en nUmMeros rojos, pero recientemente
los profesionales mas remunerados también estan
buscando segundos trabajos. Algunas personas
quieren independencia econdmica, otras sienten
que el crecimiento del salario en su trabajo
principal es muy lento y, en algunos casos, se debe
a la incertidumbre sobre la disponibilidad de
trabajos en el futuro. Las personas que buscan la
seguridad financiera a través de trabajos
secundarios en lugar de depender de un solo
empleador son predominantemente miléniales y
de la generacion Z. Las redes sociales estan
atestadas de personas que comparten sus propias
ideas sobre como lograrlo. Incluso los sitios web
dedicados a noticias ofrecen este tipo de
contenido.”’

"Utilizo las redes sociales para

/

mejorar mis habilidades respecto a
cuestiones como la independencia
economica, un tema que me
interesa mucho, asi como para
buscar consejos sobre finanzas".

/

Amrita, 34 ainos, Reino Unido
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En redes sociales y otras plataformas, la gente esté
descubriendo la educacion financiera entre iguales
a través de miles de millones de videos con
hashtags como #passiveincome y
#financialfreedom.’® Subreddits, pddcast y foros
locales comparten consejos similares, y el hecho
de que la gente joven conforme gran parte de la
audiencia de estos foros tiene un impacto en el
mundo financiero. En Indonesia, por ejemplo, el
57% de los inversores individuales del mercado de
valores en agosto de 2023 eran de la

generacion Z.7° La clave aqui es la facilidad de
disponibilidad y el estilo de ejecucion.

La gente prefiere acudir a personas
gue comparten asesoramiento
financiero de forma comprensible y
que pueden relacionar con su
propio contexto antes que a los
recursos facticos e insulsos del sitio
web de un banco.

Las apuestas digitales, propiciadas por la
desregulacion del mercado e impulsadas en parte
por el atractivo del dinero facil, parecen estar en
aumento y ofrecen otro posible atajo a la riqueza,
aunque este sea arriesgado y volatil. Los hombres
jovenes, en particular, se han lanzado en masa a
las apuestas online, y mas del 30% de los jovenes
de 18 a 34 ainos de Estados Unidos ahora tienen
cuentas en casas de apuestas virtuales.82 Nuestra
encuesta reveld que, en los Ultimos 12 meses, el
16,2% de la gente aposto online y apostd mas de
un dia de salario cada vez.?

Y luego esta el clasico: el oro. Tal vez en busca de
la tranquilidad de poseer algo que histéricamente
ha mantenido su valor, la gente a menudo compra
oro en épocas de inestabilidad econémica.82 En
Corea del Sur, se pueden comprar pequenas
barras de oro en maquinas expendedoras de
tiendas.83 El gigante minorista estadounidense
Costco lleva desde octubre de 2023 vendiendo
lingotes de oro por un valor estimado de entre 100
y 200 millones de ddlares al mes. Si bien puede
que no esté generando muchos beneficios, esta
conduciendo a una mayor afluencia de clientesy a
un aumento de las ventas.84

El deseo de dinero y las promesas de lo que este
puede hacer por la vida de las personas son
grandes motivaciones. Mucha gente esta
compartiendo consejos sobre como disfrutar de
mas seguridad financiera en ciertos aspectosy
explorar la situacion financiera en otros. Esta claro
que la incertidumbre econdmica esta impulsando
diversas estrategias en pos de la seguridad
financiera. Antes de las redes sociales,
normalmente solo las personas adineradas podian
acceder a consejos de este tipo. Este cambio pone
de manifiesto que la gente es mas consciente de la
falta de asesoramiento financiero y de canales
accesibles.
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Placer asequible

Una vez pagadas las facturas, la gente obtiene placer
de los extras de la vida, ya sean articulos de moda
anhelados, experiencias memorables o
entretenimiento para evadirse. Frente a las presiones
economicas, muchos estan viendo como su "dinero
para ocio" se agota, y algunos estan recurriendo a
formas cuestionables o incluso ilegales de divertirse.

Por ejemplo, estd surgiendo una tendencia llamada
"pirate and chill" que cuesta miles de millones a la
economia estadounidense.8 Consiste en ver
contenido en streaming por el que no se ha pagado o
acceder a servicios de streaming que no estan
disponibles oficialmente en el pais de alguien. Segun
Forbes Advisor 2024, el streaming ilegal esta
aumentando en todo el mundo y el 46% de las
personas con acceso a VPN la utilizan para servicios
de streaming.86 Una VPN tiene la ventaja anadida de
reducir el coste de acceso al servicio y, en muchos
casos, los servicios ilegales son casi tan faciles de
usar como los de pago. En 2024, alrededor de

20 millones de espectadores vieron ilegalmente un
combate de boxeo clave entre Tyson Fury y
Oleksandr Usyk, lo que costo a las cadenas de
television de pago por vision unos 95 millones de
libras en beneficios.8’

En lo que respecta a la moda y la belleza, las
falsificaciones y las copias se han vuelto populares
entre los miléniales y la generacién Z, lo que les
permite disfrutar del estilo sin tener que pagar lo
que vale. La diferencia en este caso es que,
mientras que antes llevar un reloj de lujo o ropa de
marca falsos era algo que se ocultaba y se queria
hacer pasar por original, ahora llevar una copia se
ve como una forma inteligente de vestir con estilo
de forma asequible.88 Con el aumento de la
demanda llega la aceleracién de la producciony el
ciclo se reproduce solo con la ayuda de las redes
sociales. Algunos minoristas online se han hecho
famosos por su costumbre de copiar articulos del
mercado de lujo. La diferencia es que ahora lo
hacen con el trabajo de disefiadores
independientes, con estdndares de calidad
inferiores, lo que afecta seriamente a los
beneficios de las pequenas empresas.8®
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La gente esta
asumiendo el
control de su propio
destino, y las
empresas deben ser
mMuy conscientes de
sSus motivaciones y
metodos.
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Cada vez hay mas sefales que indican una
tendencia hacia la autonomia, soluciones mas

/

rapidas y rutas alternativas para el éxito, todo ello

vinculado a riesgos y recompensas. Los sistemas
tradicionales al servicio de las personas son
cruciales, y la regulacion relativa a ellos existe por
razones validas y basadas en la experiencia, pero a
las personas se les ha agotado la paciencia debido
un sistema de vida con el que se sienten
desengafadas.
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,Cual es e

siguiente paso?

El epicentro de esta tendencia es que la gente cada
vez muestra mas impaciencia, proactividad y
asertividad a la hora de gestionar su vida. Sus nuevos
enfoques para buscar la salud, la riqueza y la
felicidad cuestionan el statu quo de las empresas. El
papel de los influencers comenzd con
recomendaciones de productos y ha pasado a
ayudar a otras personas a resolver sus problemas
vitales y ofrecerles alternativas. Durante los ultimos
veinte afnos, las empresas tecnoldgicas emergentes
han detectado vacios en el mercado y los han
rellenado, pero ahora las personas tienen el poder.
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El 68,2%

de las personas interactuaria
mas con una marca que las
educara a través de blogs y

videos.90 ~
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Conexion a través de
contenido

Con las redes sociales como método para
compartir y descubrir informacion util, prevemos
que las personas seguiran ayudandose
mutuamente a superar obstaculos y mejorar sus
vidas. Sin embargo, las marcas deben tener en
cuenta este comportamiento, ya que revela
lagunas significativas en el servicioy la
informacion que ofrecen.

Para evitar verse muy afectadas, sera necesario
replantearse la estrategia de interaccién con el
cliente y eliminar los obstaculos que impidan la
conexion directa. No es lo mismo crear contenido
que conectar con la gente.

El contenido de los influencers es popular porque
es facil identificarse con ellos. Comparten
experiencias vividas en las que la gente reconoce
sus propias circunstancias, lo que les hace pensar
que estan en sintonia y que sus recomendaciones
deben tenerse en cuenta. Algunas marcas ya se

estan inclinando por esta tendencia. Por ejemplo,
Ally Bank y Credit Karma se han asociado con la
influencer de finanzas Michela Allocca, que
comparte videos sobre finanzas personales con
sus 800 000 seguidores.®"

Creemos que la gente cada vez buscara mas
consejo entre sus pares para conocer las opciones
que les permitirdn alcanzar sus objetivos mas
rapidamente. Este tipo de contenido esta logrando
una mayor relevancia que aquel que muestran
muchas empresas en la actualidad.

Las instituciones de confianza tienen el mensaje
correcto, pero no el medio adecuado. Las
plataformas sociales tienen el medio adecuado,
pero no siempre el mensaje correcto. Aqui se
presenta la oportunidad de satisfacer una
necesidad no cubierta ofreciendo informacién
fiable a través del canal adecuado, con calidad
humana y con la que sea facil identificarse.

El poder de las personas es
descubrir necesidades que no
estan cubriendo las
organizaciones, ya sean marcas,
proveedores de servicios o
agencias gubernamentales.
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Toqgues personales

Las empresas deben entender que las
interacciones personales crean intimidad, lo que
tiene una capacidad infinitamente superior de
transmitir cercania y cautivar que cualquier otra
cosa que se encuentre en un sitio web de marca.
Esta afinidad va a afectar y desplazar el contenido
de marca, que no logra conectar a nivel personal.

Mientras escribiamos sobre esta tendencia,
comenzamos a referirnos a algunas de estas
nuevas soluciones como "atajos inteligentes", ya
que a menudo implican tomar decisiones rapidas,
intuitivas y perspicaces para lograr un objetivo. Las
marcas pueden seguir este instinto ofreciendo
soluciones sencillas y practicas junto con opciones
mas elaboradas para aquellos que quieran ser mas
cautos. Sin embargo, tendran que respetar el
equilibrio expresado por Christine Kieffer en la
organizacion Financial Industry Regulatory
Authority: "Las redes sociales son publicas, pero
las finanzas son privadas".92

Las organizaciones deben comprender cémo y
donde utilizar la tecnologia para ayudar a las
personas a alcanzar sus objetivos. La evidencia
anterior indica que las personas quieren un
contacto entre iguales o al menos de persona a
persona. La tecnologia puede utilizarse para
potenciar o facilitar la interaccion, pero es
probable que emplear maquinas en lugar de las
personas tenga un efecto negativo sobre la
confianza. Las empresas que han percibido las
relaciones directas con los clientes como un coste
y que las han tratado como tal tendran que analizar
detenidamente si esta estrategia reducira pronto el
crecimiento y los beneficios en este nuevo
contexto.

"Valoro las marcas que no solo
proporcionan herramientas para su
uso inmediato, sino que tambien
invierten en innovacion y tienen en
cuenta los comentarios de los
clientes para ir mejorando sus

ofertas".

Thato, 30 anos, Sudafrica
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"Considero importante gastar
dinero en cualquier cosa que una
marca pueda hacer por mi gue me
haga la vida mas facil o que me
ahorre tiempo, tanto a corto como
a largo plazo".

Amrita, 34 ainos, Reino Unido

Las empresas no pueden permitir que los consejos
financieros cruciales se queden marchitandose en las
paginas de preguntas frecuentes. Deben crear una
conexion lo suficientemente cautivadora como para
que se comparta ampliamente por su capacidad de
conectar con las experiencias vividas por las personas.
En los ultimos afos, las interacciones de autoservicio se
han visto afectadas por la busqueda de la eficiencia, lo
que ha comportado una reduccién de la calidad y la
personalizacion. ;Qué esperanza tiene este consejo
cuando la alternativa es contenido muy entretenido que
puede motivar a los clientes a tomar otro camino?

Areas de la vida en las que las personas
desean ayuda a largo plazo:

61,1% <>y

Inversion financiera

59,9% &

Salud fisica

58 9% ©)

Salud mental

57 2%

Seguros

00,0% 2

Educacioén y desarrollo de habilidades

Encuesta Accenture Life Trends, 2024
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Motivaciones detras
de |las acciones

En todos los sectores, las empresas tendran que
evaluar las motivaciones detras de las nuevas
soluciones que ha encontrado el publico. En
algunos casos, podria deberse a la impaciencia de
los clientes, en cuyo caso las empresas tendran
que gestionar sus expectativas y hacer que la
experiencia sea sencilla y accesible en todos los
puntos de contacto. En otros, sera un sintoma de
un vacio o una desorganizacion en el modelo de
negocio. En estas situaciones, sera esencial aplicar
una solucién rapida y coherente para minimizar el
impacto.

Mientras las personas sigan encontrando y
aplicando soluciones més rapidas o sencillas, es
probable que las empresas tengan que
replantearse sus relaciones con los clientes tanto
en la vida real como online. Siguen teniendo una
fuerte determinacion por alcanzar el éxito, pero
sus métodos han evolucionado y seguiran
haciéndolo. Las marcas deben comprender lo que
estan tratando de lograr en lugar de centrarse solo
en conseguir ventas.
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Las empresas que ofrezcan
soluciones que satisfagan la
necesidad de inmediatez y
proximidad del publico se veran
recompensadas por prestarles un
apoyo significativo a la hora de

/

/

gestionar su vida.

oleqes [ap
uoloeziuewnyssp  /

/

(|eroos
uoloezi|elinal)
Buip|imal |e1o0S

Accenture Life Trends 2025 51

saiped so|
eled edwely e

elouaioeduwi
e| 9p elwouoo]

el



Creemos que las recomendaciones personales que
la gente esta adquiriendo de las redes sociales
(aquellas que les parecen mas auténticas, mas
cercanas y mas aplicables) estan influyendo mas
que nunca en la toma de decisiones en su vida. Se
estan volviendo hiperconscientes de la
informacioén y las acciones para ser mas proactivos
en sus finanzas, su salud y el valor del dinero que
han ganado con esfuerzo. Convertirse en la marca
que desean significa minimizar lo mundano
(interacciones que estorban) y maximizar lo
humano (experiencias que resultan cercanas).

POr quUé esto es
mportante ahora

Estos "trucos para la vida
cotidiana" se consumen
ampliamente y estan afectando
a sectores en los que no se da
prioridad a los objetivos de los
clientes. Cuando los clientes
busquen un atajo, encuentra la
forma de que tu marca sea la
respuesta a su pregunta.
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Nuestras recomendaciones

Las marcas deberian comprobar la experiencia que
ofrecen. Esto significa buscar aspectos de la
experiencia que se puedan minimizar, es decir,
automatizar o gestionar de forma sencilla a través de
interfaces invisibles. Mejorar las experiencias con un
toque humano probablemente diferenciara a las
marcas. El objetivo debe ser ofrecer una experiencia
fluida en la que la oferta se adapte totalmente a cada
persona, haciéndola mas relevante y atractiva.

Sera fundamental que la empresa se reinvente y
ponga al cliente en el centro de todas sus
decisiones y acciones. Esto implica identificar
canales y voces influyentes a través de los cuales la
marca pueda ayudar a las personas a alcanzar sus
objetivos cuando estén desvinculadas de las
instituciones. Para los asuntos importantes, quieren
el asesoramiento y la ayuda de personas reales, por
lo que las empresas deberian ampliar el uso de
canales que se perciban como mas directos y utilizar
voces con las que los clientes puedan identificarse.

El poder de las personas para explorar opciones
demuestra que existen necesidades no satisfechas.
Si una empresa solo piensa en términos de
productos en lugar de clientes, esta perdiendo una
oportunidad valiosa. Los datos permitiran a las
organizaciones anticiparse a las necesidades y
proporcionar de forma proactiva experiencias Utiles
y relevantes.

La gente es mas impaciente que nunca y aprovecha
las oportunidades para dirigir sus vidas en la
direccion deseada. Esto genera mas proactividad, lo
que resulta problematico para los servicios y
objetivos que requieren paciencia, como la atencion
médicay las finanzas. Las empresas deben buscar
oportunidades para posicionar los productos y
servicios en otros contextos y ecosistemas, asi como
ampliar sus propuestas a través de asociaciones que
desarrollen el papel de la marca en la vida de las
personas.

El servicio de atencion al cliente necesita un nuevo
enfoque. La gente no esta obteniendo lo que quiere
de las marcas y empresas, lo que supone una
oportunidad para diferenciarse. El servicio de
atencion al cliente tiene como objetivo aprender del
cliente y aplicar los hallazgos a soluciones y servicios
de productos nuevos. Si se rompe este circulo, los
productosy la capacidad de innovar también se ven
afectados.
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La dignidad del trabajo es un pilar fundamental de
un entorno laboral saludable, pero cada vez se ve
mas afectada por las presiones empresariales, los
avances tecnologicos y la evolucion de la dinamica
humana. En esta coyuntura tan dificil, se corre el
riesgo de dar por sentada la importancia y el valor
de la contribucién de las personas. Por eso, la forma
en que los lideres traten a las personas sera la
diferencia entre que los empleados acepten o no los
cambios causados por tecnologias como la

IA generativa.

Si los empleados no estan motivados y no tienen

margen de accion, ;como se espera que ofrezcan

productos, servicios y experiencias de primera
calidad a los clientes?

Accenture Life Trends 2025

55



Qué estj

pasando

Esta tendencia muestra que el trabajo resulta cada
vez mas transaccional y agotador tanto para lideres
como para empleados y, en muchos lugares, los
entornos de trabajo que antes eran dinamicos se
han visto afectados. Un intercambio de valor
efectivo entre la empresa y el empleado depende de
la energia que cada uno destina en beneficio del
otro. La voluntad o la capacidad de invertir en este
intercambio se ha debilitado y el impacto se ha
hecho patente recientemente en el entorno laboral
diario.

BZUEBIJUOOSDP
e| op 91809 |3

/

saiped so|
eled edwelsy e

/

EI60%

de las grandes empresas
utiliza herramientas para
realizar un seguimiento de la
actividad de su personal,
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Pocos negaran que la pandemia quito energia de la
cultura laboral y, nos guste o no, sigue siendo
importante incluirlo aqui unos cinco afos después
de que comenzara. Segun un estudio de Gartner,
el numero de grandes empresas que utiliza
herramientas para realizar un seguimiento de la
actividad de su personal, lo que comenzd como
respuesta a la necesidad de trabajar en remoto por
la pandemia, aumento hasta el 60% entre
principios de 2020 y 2022, a pesar de que Forbes
descubrio que la autonomia aumenta la
satisfaccion, la motivacion y la creatividad en el
trabajo.93 94

Incluso cuando se recupero la normalidad, se
mantuvieron los cambios que se habian aplicado,
incluidos los costes que se recortaron para
mantenerse a flote y que no se restablecieron
cuando las economias comenzaron a recuperarse.
El compromiso reticente sobre el entorno de
trabajo sigue afectando al entorno laboral. Se han
seguido aplicando recortes en pro de la eficiencia
y el ambiente esta decaido.

Los datos respaldan esta afirmacion. Segun un
estudio de Forrester, entre 2022 y 2023 el
compromiso global de los empleados disminuyd
del 41% al 37%, y la energia cultural, del 63% al
59%. Este estudio predice nuevas caidas en 2024,
con un compromiso del 34% y una energia cultural
del 55%, debido a las instrucciones de volver a la
oficinay a los conflictos relacionados con
compensaciones.%

Los lideres han tenido que adaptar rapidamente
sus prioridades, remodelar sus equipos y mejorar
los resultados mientras el mundo se tambalea de
una crisis a otra. El resultado es un entorno de
trabajo inestable que ha estado dominado por
fuerzas externas, con la consecuencia no
intencionada de dejar de lado las necesidades de
las personas y disminuir su energia en el trabajo.

/

Que el 53% de los empleados
decidiera no asistir a una fiesta de
fin de afo en 2023 es una senal
sutil, pero significativa.?®
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Distanciamiento
emocional de los
empleados

El distanciamiento emocional entre los
trabajadores y el trabajo es cada vez mas evidente.
El cambio de actitud para con el trabajo ha llevado
a los empleados a reclamar mas flexibilidad, mejor
equilibrio y salarios mas elevados. Segun nuestra
encuesta, lo que la gente valora mas es el
equilibrio entre el trabajo y la vida personal (52%),
seguido de cerca por el salario (48,4%) vy la
seguridad laboral (39,1%).°7 El equilibrio entre el
trabajo y la vida personal se esta elevando por
encima de todos los demas factores (aunque sea
por pequefos margenes), lo que parece
significativo, ya que podria indicar que la promesa
de dinero podria tener menos poder de conviccidn
para esforzarse mas en el trabajo.

Nuestro analisis de los datos de los perfiles
globales de YouGov reveld que, en los ultimos dos
anos, la gente valora cada vez mas su tiempo
libre.?® Tras darse cuenta de las ventajas de la
flexibilidad, muchos se muestran reacios a hacer
concesiones que anteriormente se aceptaban

como habituales en la vida laboral, lo que afecta a
la cultura de oficina, la productividad y el
rendimiento. Sin embargo, teniendo en cuenta que
solo el 29% de los empleados confia en que los
lideres de su empresa velen por sus intereses, no
es dificil comprender su poca disposicion a hacer
sacrificios.

El estudio Future of Work de
Accenture revelo que solo el 29% de
los empleados confia en que los
lideres de su empresa velen por sus
intereses.?

Ademas, un estudio de Credit Karma senala que el
42% de los miléniales y la generacion Z describe la
sensacion de "dismorfia del dinero" como un
sentimiento de "inseguridad sobre su situacion
econodmica, independientemente de la realidad".
Como resultado, algunos estan decidiendo "actuar
conforme a su salario", una tendencia que surge a
raiz de los despidos o las congelaciones en la
contratacion, y que consiste en que los empleados
se muestran cada vez mas reacios a asumir
funciones que van mas alla de sus
competencias.'00

Esto se ve agravado por los influencers laborales y
los usuarios habituales de redes sociales que
presentan a los trabajadores mas jovenes
diferentes expectativas, algunas utiles y otras poco
realistas. Los expertos explican que los empleados
que estan empezando su carrera suelen buscar
asesoramiento en redes sociales y valoran més a
mentores mas cercanos que a aquellos con mas
experiencia o vinculos mas formales. Esto puede
ser positivo, fomentar conexiones auténticas y
ayudar a aprender a mantener conversaciones
dificiles en el trabajo, pero también podria crear
una dependencia de voces menos experimentadas
o relaciones antagodnicas con la directiva de las
empresas.'o
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Percepcion de
deshumanizacion por
parte de las
organizaciones

La "deshumanizacion por parte de las
organizaciones" es un género de investigacion
académica al alza que explica el fendmeno por el
cual los empleados sienten cada vez mas que se
les trata como herramientas, maquinas o recursos
en lugar de como personas.'©? Incluso la palabra
"recurso" en si misma se percibe como inhumana.

Segun Gartner, el 82% de los empleados afirma
que es importante que su organizacion los vea
como una persona en lugar de simplemente como
un "recurso humano", pero solo el 45% cree que su
organizacion los ve como tal.'%3 Esto se refleja en
los actos de cortesia basicos de las interacciones
humanas, como el respeto y la dignidad. Sin
embargo, las mejoras en la eficiencia han
evolucionado de tal manera que las personas
sienten que se las valora mas por las métricas que
cuantifican sus resultados que por su experiencia,
habilidades o contribucion personal a la cultura.
Esto hace que los empleados se sientan como
engranajes de una maquina, funcionalesy
facilmente sustituibles, lo que es desmotivadory,
en ultima instancia, perjudica tanto al empleado
como a la empresa.

Lo que también consume la energia de los
empleados es el "tecnoestrés”, que se ha ido
haciendo presente durante los ultimos afos. El
tecnoestrés se define como la presion que se
siente al interactuar con sistemas de
informacion.' En muchos casos, las iniciativas
bienintencionadas de Tl para mejorar la eficiencia
suponen una carga adicional para los empleados,
ya gue tienen que aprender a utilizar nuevos
sistemas y dedicar tiempo regularmente a
introducir la informacién necesaria. Ademas, a
menudo, los sistemas heredados no se retiran, lo
que significa que la carga tecnoldgica sigue
creciendo.

Las empresas que buscan crecer en un panorama
economico dificil a menudo depositan sus
esperanzas en la reorganizacion, con el objetivo de
reestructurar varias funciones y agilizar las
operaciones. En algunos casos, estos cambios
pueden convertirse en fuentes de estrés y pueden
correlacionarse directamente con el desgaste
profesional y poner en peligro el equilibrio entre el
trabajo y la vida personal.’® Aunque a menudo es
necesario, la reduccion de costes puede afectar
gravemente a la energia y el animo en el entorno
de trabajo. Tras cuatro anos de constante
reorganizacion y reduccion de costes, los
empleados se han cansado de esta situacion de
inestabilidad, lo que afecta codmo se sienten en el
trabajo y no se debe ignorar.

/

"Creo que la actitud de los jefes
hacia los empleados tambiéen ha
cambiado: el bienestar no se esta
teniendo en cuenta, sino que
importan mas el rendimiento y el
dinero. Siento que ya no me
valoran como antes".

/

Marie, 44 anos, Francia
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Recesion de la
experiencia de los
empleados

El intercambio de valor esta en el centro de la
"recesion de la experiencia de los empleados", una
expresion acufada por Forrester que ha ido cobrando
fuerza. El resultado es una serie de tensiones
preocupantes que estan agotando la energia en el
entorno de trabajo. Sin intervencion, podriamos ver
coémo el intercambio de valor entre la empresa vy el
empleado va desapareciendo hasta el punto de que las
personas dejen de expresarse en el entorno de trabajo.

En los ultimos afios se han ido despriorizando
gradualmente las actividades que es bien sabido que
aportan energia a una organizacion. En empresas de
todo el mundo, se ha reducido la inversion en
iniciativas que son importantes para las
organizaciones, como la diversidad, igualdad e
inclusion y la sostenibilidad.’©6 Forrester predice que
las inversiones en diversidad, igualdad e inclusion de
las organizaciones disminuiran del 33% en 2022 al 20%
en 2024.107

Los recortes en planes de bienestar de los empleados,
incentivos financieros y formacion hacen que la gente
sienta que sus lideres ya no estan dispuestos a invertir
en su desarrollo. En el Reino Unido, las empresas han
reducido la inversién en formacion en un 28% desde
2005, a pesar de que el 75% de los empleados
menciona la mejora en la formacién y el desarrollo
como clave para incentivar su dedicacion en el
trabajo.108.109

Los mensajes relacionados con la
mejora de la productividad son los
que los empleados reciben con
mayor frecuencia (49,5%) de sus
superiores, mas a menudo que
aquellos relacionados con mejorar el
valor para el cliente o el desarrollo del
personal.

Encuesta Accenture Life Trends, 2024

Al igual que los consumidores, los empleados llevan
mas de una década escuchando el discurso sobre la
experiencia de los empleados. Muchos han llegado
a esperar mas que una relacion transaccional con
su empresa. El contexto mas amplio es una
reevaluacion continua del valor, los beneficios y la
funcién social del trabajo. Esta reevaluacion tiene
varios frentes, pero todos ellos conducen hacia la
creciente sensacion de que es necesario recuperar
la intervencién humana y la dignidad ante una
cultura de trabajo amenazada.
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;Cual es el

siguiente paso?

Las demandas exigidas por los lideres, incluidos
directores ejecutivos, gestores y jefes de equipo, asi
como la resistencia que se requiere de ellos, necesitan
una nueva mentalidad y un tipo especial de energia. Los
lideres tienen que hacer su trabajo de acuerdo con el
mundo actual y afrontar dificultades complejas como la
presion de los costes, la disminucion de la moral de los
equipos Yy la incesante necesidad de crecimiento de la
organizacion en un contexto inestable.

Esto no garantiza que el entorno laboral recupere la
energia de antes ni que se restaure el equilibrio del
intercambio de valor. Creemos que quienes lograran el
éxito seran los lideres que entiendan la importancia de
impulsar un cambio positivo y crear las condiciones que
motiven de forma natural a sus equipos. Quienes
ignoren lo que esta sucediendo notaran cada vez mas
una falta de dignidad en el trabajo, lo que se traducira
en carencias en la cultura, el trabajo y la motivacion, asi
como peores resultados para los clientes y el
crecimiento de la empresa.

El liderazgo
humanizado,
centradoen la
conexion
interpersonal, es clave
para recuperar la
energia.

Accenture Life Trends 2025
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| a cadena de
humanizacion

¢Coémo pueden los lideres dirigir a sus equipos
cuando hay tantos aspectos que escapan de su
control? Para empezar, hay que fomentar la
cohesion y la determinacion entre los lideres. Las
empresas deben hacer que los lideres recuperen la
energia para que estos, a su vez, puedan hacer que
aquellos a su cargo la recuperen también. Cuando
los lideres estan unidos y tienen un objetivo claro,
pueden inspirar y ofrecer apoyo a su personal en
situaciones de inestabilidad, lo que crea una
plantilla resiliente y motivada, preparada para
afrontar cualquier desafio.

El liderazgo humanizado, centrado en la conexion
interpersonal, es clave para recuperar la energia.

Si se centran en la empatia y la interaccion, los
lideres pueden generar confianza y compromiso,
algo que las tecnologias de productividad digital
no pueden replicar. Este enfoque revitaliza a los
equipos y les da mas fuerza y motivacion. Cuando
deben tomarse decisiones dificiles, explicar las
razones con claridad y empatia en torno al impacto
en las personas definira la moral de cara al futuro.

Los empleados deben ser embajadores de una
organizacion y estar motivados para dar lo mejor
de si de cara a sus superiores y a los clientes. Sin
embargo, si sienten que no se les apreciay que se
les esta enganando, (para qué van a esforzarse? La
gente necesita saber que se aprecian y valoran sus
logros para la empresa. Incluso si los presupuestos
no permiten recompensas econémicas, una
muestra sincera de gratitud no cuesta nada y
significa mucho, pero la importancia de esos
gestos se estd olvidando. En los entornos de
trabajo prosperos, los lideres y los miembros del
equipo expresan su aprecio, y las buenas empresas
se aseguraran de hacerlo saber.

El apoyo (o la falta de él) se correlaciona
directamente con el bienestar, lo que incluye la
satisfaccion laboral, el agotamiento emocional y
los problemas de salud relacionados con el
estrés."0 Para recuperar la energia en el entorno
de trabajo, las personas deben sentirse apoyadas
activamente por la organizacion; esto deberia
convertirse en una métrica para todos los niveles
de liderazgo. Los esfuerzos superficiales se
percibirdan como tales, y es posible que se
interpreten como un "blanqueo de bienestar",

lo que resultaria contraproducente.™

"Quiero que mi trabajo sea
satisfactorio y, sinceramente, no
tengo ninguna conexion con Mi

superior”.

Shogo, K., 25 aios, Japon
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Utiliza la IA, pero
valora la humanidad

El estudio de Accenture reveld que el 75% de las
organizaciones aun no cuentan con estrategias
integrales para garantizar experiencias y
resultados positivos de los empleados con la |A
generativa."?2 Ahora que los lideres empiezan a
pensar en esto, mantener a los empleados en
primer plano es fundamental para comenzar el
proceso de cambio.

Los lideres deben procurar no tratar a las personas
de la misma forma en que tratan a las herramientas
dentro de la organizacion, sobre todo cuando la 1A
generativa empiece a madurar. Si las
organizaciones caen en la trampa de personificar a
los agentes de |IA, esto podria dar lugar a una
reaccion adversa y hacer que la gente sienta que
sus jefes los ven a ellos y a los bots como
iguales.” Para lograr el éxito, habra que tomar
medidas desde los niveles superiores hasta los mas
bajos para permitir el crecimiento desde la base de
una cultura que funcione y conviva comodamente
con la lA.

Es importante hacer un esfuerzo consciente para
tratar a las personas con dignidad y reconocer su
valor como trabajadores experimentados y
cualificados. Las herramientas de |A generativa
deben emplearse con cuidado en las tareas de
gestion. Aungue puedan utilizarse herramientas de
IA generativa para escribir comentarios sobre el
rendimiento o revisar el trabajo, hay que tener en
cuenta la dignidad y el respeto por las
aportaciones de los empleados.

Las personas invierten tiempo, esfuerzo y energia
en su trabajo, por lo que evaluar su rendimiento
debe hacerles sentir que se les valora y que lo que
hacen importa.

El sector tecnoldgico esta repleto de opinionesy
predicciones de todo tipo sobre el posible impacto
de la IA generativa en los entornos de trabajo,
desde algunas que la califican como insignificante
hasta las que la consideran transformadora. Entre
este segundo extremo se encuentra Eric Yuan,
director ejecutivo de Zoom, cuya hipdtesis es que
la gente tendra gemelos digitales para asistir a
reuniones y tomar decisiones en su nombre."* Es
posible que los agentes autonomos de |1A
automaticen cada vez mas las tareas, lo que podria
comportar una reduccion de los puestos de trabajo
y reorientar las aportaciones humanas de la
ejecucion del trabajo a su gestion.

En cambio, parece que a los inversores les inquieta
no tener claro si obtendran resultados
satisfactorios.” ;Como puede la gente encontrar el
lugar que le corresponde en este panorama
ambiguo y en constante evolucion que ofrece la IA?
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Llegados a este punto, esta mezcla de informacion
contradictoria deja a los empleados en una
situacion de incertidumbre sobre su futuro
inmediato. Por significativo que resulte el papel de
la IA, si esta se integra en el entorno de trabajo
habitual, los lideres deberan estar muy pendientes
del impacto de la deshumanizacién en las
personas, que tendran que seguir instrucciones de
las maquinas o colaborar con ellas. Hasta que la 1A
sea lo suficientemente fiable como para tomar
decisiones cruciales (si es que alguna vez llega a
serlo), la responsabilidad seguird en manos de las
personas.

Los lideres y los empleados leen los mismos
titulares, pero los que estan al mando los toman de
forma diferente que aquellos que deben hacer
frente a los cambios, y no vemos que las empresas
se esfuercen mucho por disipar las
preocupaciones de los empleados. Un estudio
reciente revel6 que solo el 17% de los empleados
afirmo que su empresa tenia politicas claras sobre
la IA, la mitad a favor de su uso y la otra en
contra.l"® Los empleados sienten que no se les esta
incluyendo en esta reinvencién potencialmente
radical del entorno de trabajo. Se trata de una
cuestion de dignidad. Accenture descubrié que el
60% de los empleados esta preocupado por como
la inteligencia artificial generativa puede aumentar
su estrés y desgaste profesional, pero solo el 37%
de los lideres ve esto como un problema.’

The Economist expresa una observacion muy
pertinente: "Los directores deben tener presente
que las maquinas pueden cambiar la forma en que
los empleados perciben su trabajo. Por lo tanto, es
importante tomar en consideracion si las nuevas
tecnologias se introducen en colaboracion con los
empleados o se imponen desde arriba, asi como si
mejoran o socavan la percepcion sobre sus propias
aptitudes. Los jefes que ignoren estas cuestiones
estan pasando por alto aspectos importantes".8

/

AI60%

de los empleados le preocupa que la IA
generativa aumente su estrés y desgaste
profesional

/

Encuesta Accenture Life Trends, 2024

oleqe.n |ap
uoloeziuewnysap |/

/

(|eroos
uoloez||eyinal)
Buip|imal |e1o0g

Accenture Life Tre 64

salped so| BZURIJUODSAP
eled edweuy e e| @p 91509 |3

elouaioedwl
e| 9p eJuoU09]

el



La ecuacion de
oroductividad x eficiencia

Las formas en que los lideres evaluan esta tecnologia
deben ser transparentes y basarse en la realidad de
coémo se lleva a cabo el trabajo dentro de la
organizacion. Prevemos que, a medida que se
desarrolle, la |A afectara a algunas tareas mas que a
otras y que, finalmente, eliminara o al menos reducira
algunas de ellas, pero no necesariamente puestos de
trabajo completos. Los lideres deben comprender que
los puestos de trabajo y las tareas son cosas
diferentes y comunicarlo claramente a los empleados.
La mayoria de los empleados se preocupan por la
calidad de lo que producen y, a menudo, les resulta
dificil conciliar las promesas sobre la inteligencia
artificial generativa con lo que ven que aporta.

Hoy en dia, los trabajadores ya utilizan la 1A en sus
trabajos en aquellos aspectos en los que la
consideran util. Nuestra encuesta reveld que tres de
cada cuatro personas consideran utiles las
herramientas de |A generativa en el trabajo y afirman
que mejoran la eficiencia (43,6%) y la calidad (38,4%).
Sin embargo, a otros les preocupa que limiten la
creatividad (13,9%), gue hagan que el trabajo sea mas
transaccional (15,5%) y que creen ansiedad por la
seguridad laboral (11%).1°

En algunos casos, comprar una herramientay
obligar a los empleados a integrarla en sus
procesos diarios puede generar mas trabajo, no
menos, especialmente en trabajos con gran
repercusion. Ademas, hay que ir con cuidado en
esta situacion, ya que los empleados pueden
encontrar soluciones alternativas que no se han
aprobado para el uso corporativo.

Es probable que un entorno de trabajo mejorado
con |A generativa experimente un aumento
exponencial de la produccién, debido a su
capacidad para producir mas trabajo a gran
velocidad. La historia ha demostrado que una
mayor produccién a menudo conlleva un aumento
de la capacidad, lo que a su vez crea nuevos roles.
Sin embargo, hay que tener en cuenta que el riesgo
de una produccion mas rapida es una expectativa
poco razonable del tiempo que hace falta para
realizar trabajos intelectualmente rigurosos o
creativos, lo que podria arriesgar la calidad.
Dedicar tiempo a pensar es parte del proceso y uno
de los elementos méas motivadores y satisfactorios
de cualquier puesto de trabajo.

Comprar una herramienta y obligar
a los empleados a integrarla en sus
procesos diarios puede generar
mas trabajo, no menos.

Accenture Life Trends 2025
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"Con el uso de la IA generativa y
la mejora de la eficiencia, me
preocupa utilizarla, ya que mis
companeros comentan mi
rapidez y, como resultado, ha
aumentado mi carga de
trabajo".

Shogo, K., 25 aios, Japén

Creemos que los puestos de trabajo actuales
evolucionaran, aunqgue los lideres tendran que
vigilar que la evolucién de las funciones no se aleje
demasiado de lo que los empleados quieren hacer.
Si las personas que desempefan funciones
creativas cambian a roles de pensamiento critico y
analisis para gestionar los resultados de la IA
generativa, podrian pasar de ejecutores a
supervisores, de creadores a gestores o de autores
a administradores. Muchos estarian insatisfechos
con este resultado, ya que las habilidades y los
talentos que han perfeccionado a lo largo de sus
carreras se desperdiciarian.

Lo més importante sera la forma en que se
implementa. Los puestos de trabajo no son solo
tareas aisladas, sino una relacion compleja entre
las tareas y lo que ocurre entre ellas. Tal y como

expreso Miles Davis, el famoso trompetista de jazz:

"No son las notas que se tocan, sino las que no se
tocan".

e Life Trends 2025
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La experiencia de los
empleados mejora la
experiencia del cliente

Las organizaciones deberian buscar cdémo hacer
un mejor uso de las habilidades creativas de las
personas, ya que esperamos que se conviertan en
un diferenciador aiin mas fuerte respecto de los
competidores que confien demasiado en la
produccion generada por maquinas. Aquellos que
utilicen la IA generativa como impulsor de la
creatividad y el ingenio humanos tendran mas
probabilidades éxito. Por ejemplo, los
responsables de marketing utilizan cada vez mas
datos sintéticos de alta calidad generados por IA
para ahorrar costes, pero es bien sabido que estos
datos deben ir acompanados de los conocimientos
de estrategas y creativos humanos.20

Es fundamental tener en cuenta que invertir
tiempo y esfuerzo en que la plantilla esté
satisfecha y se sienta valorada permitira a las
empresas dar forma a una experiencia del cliente
diferenciaday atractiva, lo que en ultima instancia
fomentara el crecimiento del negocio.'?' El afio
pasado, sefalamos el declive de la experiencia del
cliente y los niveles de servicio percibidos en la
tendencia ¢Dénde esta el amor? ;Podria ser que
una plantilla sin energia sea un factor clave?
Creemos que asi es, y que también se aplicaa lo
contrario, lo que nos da la clave para el
crecimiento y la renovacion.

El liderazgo humanizado es fundamental para
recuperar la energia en el entorno de trabajoy
animar a los empleados a dar lo mejor de si, tanto
por su propio sentido de la valia como por el bien
de la empresa. Si no se invierten esfuerzos ni
dinero en transmitir energia a la plantilla, los
resultados de las medidas de reduccién de costes
empeoraran significativamente.

Tratar a las personas como lo que son y no como
herramientas significa comprender los puntos
fuertes que solo ellas pueden aportar a un entorno
de trabajo prospero. Al implementar la IA, los
lideres deben ser conscientes de que, junto con la
tentacion de un rapido aumento de la
productividad y los beneficios, la tecnologia
también puede afectar al intercambio de valor con
los empleados.

Hay una cita de Alexander den Heijer relacionada
con la vida silvestre que es apropiada en este
contexto: "Cuando una flor no florece, hay que
corregir el entorno en el que crece, no la flor".122
Cuando los empleados trabajan en un entorno en
el que se sienten valorados, comprendidos y
relevantes, tienen mas energia, lo que les permite
crear experiencias para que los clientes se sientan
de ese mismo modo. Esta es la clave del éxito de
las organizaciones.

Accenture Life Trends 2025
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La gente quiere sentir que su contribucion al
trabajo importa. El trabajo permite comprender
nuestro propio potencial y los movimientos
laborales a lo largo de la historia han buscado la
dignidad.

Los lideres de hoy deben adaptarse al contexto
actual, que incluye la direccion de equipos en
todas las métricas que la organizacion les exige, a
la vez que reducen los costes. Ademas, es
fundamental que lo equilibren con el compromiso
y el bienestar de los empleados. Estos factores
afectan directamente al rendimiento, la reputacion
y la capacidad para atraer y retener al talento de la
empresa, lo que en ultima instancia influye en el
éxito y la rentabilidad a largo plazo.

POr que esto es
Mportante ahora

Los rapidos avances enlalAvy la
automatizacion estan
redefiniendo la dinamica de los
empleados en todos los
sectores y creemos que esto
requiere una nueva mentalidad
de liderazgo.
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Nuestras recomendaciones

Es preciso motivar a los trabajadores, empezando

por los lideres. Facilita conexiones humanas
auténticas, ya sea cara a cara o de forma remota,
para revitalizar los equipos, fomentar la confianza y
promover el compromiso. Habra que prestar mucha
atencion a la sensacién de debilidad que producen
los recortes de costes afo tras afilo en aquello que
aporta energia a la plantilla.

Hay que tratar a las personas como personasy a las
maquinas como maquinas. No se debe humanizar a
lalA. No hay dignidad en una relacion entre director
y empleado si uno de ellos no es una persona. La
personalizacién de la |A infravalora las aportaciones
humanas y genera expectativas poco realistas.

Los lideres deben disenar una estructura de trabajo
satisfactoria, digna y con respeto para retener al
mejor talento. Tratar a las personas con respetoy
dejar claro que su contribucién es importante para los
objetivos del equipo es crucial para su compromiso
con la empresa y el trabajo. Reconocer la diferencia
que marcan generara orgullo y determinacion.

Los empleados deben sentir que se les escucha y
respeta en lo que a la adopcion de la IA respecta. La
gente sabe como hacer su trabajo y ha empezado a
utilizar la tecnologia donde se adapta mejor. Es
posible que las organizaciones no aprovechen este
recurso debido a que, para empezar, en muchas
ocasiones las tareas no se han evaluado por su valor.
En el momento en que se redacta este articulo, siguen
surgiendo casos de uso de |IA generativa, pero los
lideres deben pensar si las personas querran hacerse
responsables del trabajo generado por esta
herramienta que se considere de su competencia.

La gestion de cambios es un requisito constante.

El liderazgo implica crear las condiciones adecuadas
para aplicar cambios estratégicos. Se trata de
determinar como debe ser el futuro y de trabajar
para hacerlo realidad como objetivo compartido.
Liderar el cambio significa demostrar y reforzar
constantemente las mentalidades y los
comportamientos que crearan el futuro que se
desea, lo que incluye comprender cémo los
companeros perciben e interactuan con su trabajo y
entre si.23
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La gente busca profundidad, autenticidad y riqueza
sensorial en sus experiencias. Quieren relacionarse
con el mundo de maneras significativas y hallar
experiencias sensoriales que las conecten con su
entorno y entre si. Es lo que se conoce como Social
rewilding (revitalizacion social): una busqueda para
reconectar socialmente con el mundo real, muchas
veces (aunque no siempre) en torno a la naturaleza;

y moderar el papel de la tecnologia en los

momentos que brindan alegria y bienestar a las
personas.

Cada ano, cuando elaboramos el estudio Accenture
Life Trends, vemos que, con frecuencia, las sefales
de caracter marcadamente local apuntan a
actividades marginales. Este afo, las sefales de
Social rewilding (revitalizacion social) de todo el
mundo se han combinado para revelar un fenomeno
mucho mayor. En todo el mundo, las personas estan
cada vez mas interesadas en experiencias que las
reconecten con la naturaleza, les permitan crear con
las manos y fomenten conexiones auténticas con su
entorno y otras personas. Esto crea nuevas
oportunidades para cambiar el papel que
desempenan las empresas en sus vidas.

Accenture Life Tr
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Qué esta

pasando

Estamos viendo sefales de Social rewilding (revitalizacién
social), lo que revela un creciente aprecio por el mundo
fisico y la conexién humana, a menudo ambas cosas a la
vez. La Social rewilding (revitalizacion social), inspirada
por un concepto similar en torno a la regeneracion del
mundo natural, ofrece esperanza al restaurar los ritmos
naturales de las personas y restablecer las conexiones
con la vida, como los grandes espacios al aire libre, las
rutinas saludables y la recuperacién de aficiones y
habitos perdidos.124

Las ultimas dos décadas han servido de experimento para
ver cudnta conexion humana se puede lograr en el
mundo digital. Las interacciones digitales tienen mucho
sentido en la ajetreada vida moderna, ya que ofrecen
flexibilidad y comodidad, por lo que no se trata de
rechazar lo digital, sino de buscar textura. Se ha
producido un cambio notable hacia un uso mas
consciente de la tecnologia digital por parte de la gente,
que busca recuperar el equilibrio en su uso para gozar
mas de las experiencias del mundo real. Las personas
estan asignando a la tecnologia digital un papel de apoyo
en lugar de seguir permitiendo que las aleje de las
experiencias a través de las cuales conectan con las
personas, los lugares y la cultura.

"Para mi, lo mas real y
fiable es vivir el
presente y centrarme
en lo que tengo
delante. En Internet,
podria disfrutar de
un momento de
felicidad al leer una
novela o ver un video
divertido, pero es
fugaz".

XJ, Li., 27 ainos, China
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La nostalgia forma parte de esta historia. Aunque
siempre ha habido cierta afinidad por épocas mas
sencillas, las generaciones digitalmente nativas
buscan sensaciones del pasado que tengan un
valor novedoso para ellas. Para ellos, la era
predigital es una fuente de productos fruto de
experiencias sensoriales que estan adaptando
culturalmente a su existencia moderna. Por
ejemplo, cuando la generacion Z y la generacion
alfa vuelven la vista hacia los aflos noventa, antes
de que nacieran, perciben una existencia libre de
la conectividad permanente.

Un video de YouTube titulado "Class of '98 Last

Day at Solon High School - Part 1" ha obtenido mas
de un millon de visualizaciones y ha recibido
comentarios que admiran la riqueza predigital de la
situacion.’?5 Un usuario escribio: "Eran tiempos mas
sencillos... todo el mundo parecia estar 'viviendo
en el presente'. Una fotografia era un bien
preciado. La amistad era algo mas que hacer clic
en el botdon 'Anadir amigo'.

Todo el mundo parecia 'vivo™. Otra persona
comentd: "Aqui hay mucha mas confianza social.
Creo que las redes sociales han hecho que todo el
mundo se preocupe demasiado por lo que piensan
los demas. Asi es como deberiamos interactuar
entre nosotros".

"Definitivamente, para mi, lo mas
importante sigue estando en el
mundo real, porgue el mundo virtual
es bueno, pero, al final y al cabo, lo
apreciamos menos'.

Emine, 33 aios, Francia

Mientras tanto, un selecto grupo de menores de
30 afos ha descubierto el placer de conducir
coches clasicos modernizados de los afios ochenta
y noventa. Scott Linford, uno de estos entusiastas
del Reino Unido, comentd: "En 2020, pagué

1500 libras por él; ahora vale al menos 2000 libras,
pero el placer que ofrece no tiene precio. Los
coches modernos son aburridos. El Minx me hace
sentir conectado a la carretera, es divertido de
conducir, consume 6-8 /100 km, el seguro me
cuesta 100 libras y sigue facilmente el ritmo del
trafico moderno".126
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La gente esta encontrando un goce puro en crear
recuerdos a través de experiencias tactiles y
finitas, que disfrutan mientras duran. Esto queda
ilustrado por el aumento en la demanda de la
[lamada "tecnologia simple", que incluye
dispositivos diseflados para desempenar funciones
limitadas y para desempenarlas bien.27.128 En
algunos casos, la experiencia en torno a la
tecnologia simple es tan valiosa como su uso. Por
ejemplo, los discos de vinilo no solo son atractivos
por la musica que albergan, sino también por el
ritual de ir a una tienda de discos (que estan
emergiendo en todo el mundo), dedicar tiempo a
pasar las portadas, sumergirse en sus disefos,
quizas hablar con otros aficionados y comprar un
producto tangible para atesorar, coleccionar o
dejar a los seres queridos.'?®

También se ha producido un resurgimiento del uso
de las camaras desechables. En este caso tampoco
se trata unicamente del dispositivo, sino también
de la experiencia, el recuerdo fisico de un
momento que se puede imprimir, guardar,
contemplar y exponer. También hay demanda de
teléfonos moviles que ofrezcan los canales de
comunicacién necesarios sin la tentacion de otras
aplicaciones.130.131.132 | 3 campana publicitaria del
Light Phone Ill explica todo lo que el dispositivo no
puede hacer como su principal reclamo comercial,
para "ofrecer el espacio que se necesita para
tomarse en serio las pasiones".'33

El tacto es un factor importante en la Social
rewilding (revitalizacion social), junto con el
sonido, el olfato y el gusto, ya que el
enriquecimiento sensorial es algo que ha faltado
durante un tiempo. Por ejemplo, algunos
compradores estan ajustando el equilibrio entre
sus habitos online y en las tiendas fisicas, y estan
recuperando el ritual de visitar los comercios para
disfrutar del ambiente, interactuar con la gente y
examinar fisicamente, oler y tocar los productos
antes de decidir qué comprar.134
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Relaciones del mundo
real con uno mismoy
con los demas

La gente busca y valora conexiones emocionales
mas profundas con otros en el mundo real. Aquellos
que buscan el amor estdn empezando a alejarse de
las aplicaciones de citas y a encontrar formas de
conocer a gente mas tradicionalesy,
probablemente, mas poéticas. Un estudio realizado
por Axios y Generation Lab reveld que el 79% de la
generacion Z prefiere las interacciones en persona a
las aplicaciones de citas, y una persona dijo: "No
quiero una amistad por correspondencia".’3®

Entre los encuestados que tienen citas en la vida
real, el 62,1% afirma que ha tenido mas en los
ultimos 12 meses tras haber buscado alternativas al
mundo digital.’36 Este cambio en la corriente ya se
estd mostrando en la cultura y el Hollywood
Reporter identifica una tendencia en las nuevas
comedias romanticas de ofrecer "un regreso a un
tiempo imaginario [...] en el que la autenticidad y la
espontaneidad reinan en las interacciones de la vida
real".137

"Un momento de compartir, un
momento de risas, un momento de
relajacion. [...] Refamos, comiamos y
bailabamos. Compartiamos muchas
cosas. Hablabamos. Son momentos
asi los que se estan volviendo cada
vez mas infrecuentes, pero nos
hacen felices y nos dan alegria”.

Marie, 44 anos, Francia

Por otro lado, mientras que algunos siguen
valorando la comodidad de las clases de fitness
online, otros estan incrementando la popularidad
de los clubes de running, que les ofrecen la
oportunidad de hacer amigos a la vez cuidan de su
salud.’®8 En el Reino Unido, los médicos prescriben
cada vez mas la interaccion social como parte de
un plan de tratamiento para quienes sufren
afecciones a largo plazo, necesidades sociales
complejas, problemas de salud mental de bajo
nivel o aislamiento.'39.140

Ahora que la gente esta redescubriendo el valor de
pasar tiempo en la naturaleza para mejorar el
bienestar mental, la creatividad, la salud fisicay la
longevidad, se estd dando cada vez mas
importancia al aire libre para el cuidado
personal.’® 142 Algunos llevan las cosas mas lejos y
obtienen un gran enriquecimiento personal
cultivando y generando una nueva vida. Como
escribié Dana G Smith para el New York Times, "la
jardineria es un entrenamiento, una meditacién y
una oportunidad para socializar con mis vecinos
todo en uno".143

También ha habido un aumento mundial del interés
en las actividades artesanales, como la
ceramica.* Para aficiones como esta, no se puede
dividir la atencion entre un trozo de arcillay una
pantalla, por lo que la gente disfruta de la lujosa
oportunidad de centrarse en una sola cosa durante
un rato.
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Arraigo en la culturay
el entorno

Todas las sensaciones de la vida estan vinculadas con
las personas, el lugar y la cultura, un tema amplio en el
que surgen sefales mas fascinantes. Las conexiones
emocionales con un lugar son radicalmente
importantes: sustentan los recuerdos y proporcionan
anclajes que aportan estabilidad a medida que las
personas se mueven por la vida. En paises como Polonia,
México, Costa Rica y China, la cultura local y el orgullo
nacional estan impulsando renacimientos locales en
moda y turismo. Estos elementos surgen como formas
de ayudar a las personas a entenderse a si mismas:
preguntar ";De donde vengo?" ayudar a responder
"¢ A donde voy?".

Si preguntamos a cualquier persona menor de 30 afios
en las zonas urbanas de China cual es la mejor actividad
para hacer después de la crisis de la pandemia,
seguramente responderd: "Pasear por la ciudad". Esta
tendencia, que recuerda a la flanerie francesa, consiste
en explorar sin prisas las zonas urbanas. Los paseos por
la ciudad, que fueron una actividad privilegiada durante
los confinamientos, se convirtieron rapidamente en una
tendencia popular cuando China levanté las medidas de
emergencia por la pandemia de COVID-19 a principios
de 2023. La plataforma de redes sociales Xiaohongshu
clasifico los paseos por la ciudad en el quinto lugar en la
lista de las 10 principales tendencias de estilo de vida
mas importantes de 2022 y, en el momento de redactar
este articulo, aparecen en mas de 2,15 millones de
publicaciones de usuarios y han recibido 440 millones
de vistas solo en esa plataforma.14®

En la industria del disefio, los creativos estan
experimentando cada vez mas con el maximalismo a
través de estilos graficos enriquecidos con texturas 'y
elementos hechos a mano que son inconfundiblemente
humanos, tal vez en busca de una manera de destacar
entre las imagenes

generadas por |A.'6 Los estilos ostentosos estan en
auge en muchos aspectos de la vida, como el
disefo de interiores y el disefio de experiencias,
entre ellos viajes en tren de lujo que ofrecen una
escapada nostalgica y maximalista.147.148

También estamos viendo una reversion de la
tendencia a la neutralizacion de las imagenes de
marca: varias empresas muy famosas parecian estar
atrapadas en una "marcha gradual pero inexorable
hacia tipografias de palo seco".'#9 Por ejemplo, en
los ultimos afos, algunas marcas han recuperado
logotipos antiguos con intrincados detalles de
disefo y tipografias con remates que denotan su
herencia, especialmente en el sector de la moda.

La Social rewilding (revitalizacién social) es un
movimiento importante y positivo. Esta sucediendo
en estos momentos y afecta a varios aspectos de la
vida.

Esperamos que la mayoria de los lectores se
identifique con esta tendencia y tal vez experimente
una sensacion de alivio o espacio al contemplar las
opciones para una vida mas sencilla en el mundo
real.

En los aflos noventa, la agencia digital pionera
Razorfish decia: "Todo lo que pueda ser digital, lo
sera". Ahora, la gente se cuestiona si deberia ser asi.
Algunas marcas que hasta ahora se han enfocado
en la tecnologia digital pasarian a tener mayor
presencia en el mundo real de forma natural. Asi
pues, las marcas deben plantearse si el punto
optimo debe centrarse en lo digital o si esta anclado
en el mundo fisico.
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,Cual es e

siguiente paso?

Nos encontramos en la cuspide de un movimiento
cultural que busca recuperar el equilibrio en la
relacion de las personas con el mundo fisico. La
Social rewilding (revitalizacion social) nace del
hastio de llevar una vida que antepone lo digital a
todo lo demas y supone un cambio intencionado
hacia una existencia mas equilibrada y simple. En
nuestra encuesta, el 41,9% de las personas afirmo
que la experiencia mas agradable que vivio la
semana anterior fue fisica, en comparacion con el
15,3%, para el cual dicha experiencia fue digital. De
hecho, el 37,9% aprecia cada vez mas el placer de
desconectar de las ultimas tecnologias, o JOMO,
como se le conoce en inglés.'50
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Nuestra encuesta muestra un aumento en la
cantidad de personas que estan tomando el
control de sus habitos tecnologicos. Hemos
descubierto que el 59,9% de las personas
cuestiona mas que antes la autenticidad del
contenido online, como se indica en nuestra
primera tendencia El coste de la desconfianza.
De entre ese 59,9%, tres cuartas partes (76,9%)
afirman usar las redes sociales de forma
consciente en vez de consumir noticias negativas
compulsivamente, mas de la mitad (51,8%) esta
quedando con amigos en persona y casi la mitad
(42,4%) compra en tiendas fisicas mas que hace un
ano. Consideramos que esta tendencia de Social
rewilding (revitalizacion social) es una respuesta a
la disminucidn en la calidad del contenidoy la
experiencia.’™

Es dificil reconocer los movimientos a medida que
surgen y es aun mas dificil cuando los datos no son
suficientes para reflejar los sintomas, como es el
caso. Sin embargo, las sefales crecen en alcancey
numero. Las marcas deben analizar cdmo quieren
que los clientes se relacionen con ellas y estudiar
con cuidado las sensaciones del mundo real que
ofrecen en sus propuestas. Creemos que las
empresas emergentes lideraran el camino hacia la
liberacion de la complejidad y la apuesta por la
simplicidad y la tangibilidad. Este cambio se centra
en la profundidad de las sensaciones frente a las
experiencias comprimidas.

Principales categorias en las que las
personas buscan interactuar cara a cara:

60,8% ©

Servicios de atencion médica, bienestar y
salud mental

H0,4%

Tiendas de alimentacion

A8 1o &

Centros de fithess y expertos en dieta y
nutricion

41, 7% &3

Otros establecimientos minoristas

Encuesta Accenture Life Trends, 2024
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Equilibrio entre lo
digital y lo fisico

No se trata tanto de elegir entre lo fisicoy lo
digital, sino mas bien de encontrar un equilibrio
adecuado entre ambos. Por ejemplo, el servicio de
atencion al cliente necesita urgentemente un
cambio. Varias empresas de muchos sectores han
invertido grandes cantidades en tecnologias que
les permitan ofrecer soluciones sin necesidad de
hablar con los clientes. Se han cerrado sucursales
bancarias y se han implementado chatbots para
reducir las llamadas de voz. Algunas empresas
esconden los numeros de contacto en sus sitios
web y, cuando la gente llama, suelen enviar un
mensaje automatizado que invita a resolver los
problemas online. Los clientes deben sentir que se
les considera una inversion para el crecimiento y
no un coste.

Estas empresas deberian buscar el reequilibrio que
las personas desean restaurar en sus vidas y
aplicarlo al servicio de atencién al cliente. En
nuestra encuesta, el 65,3% afirma que usa las
redes sociales de forma consciente.’? Las
empresas tendran que analizar qué partes del
negocio se ofrecen mejor a través de canales
digitales y cudles se podrian beneficiar de un
tratamiento mas sensorial o una conexion humana.

Las marcas deben ser conscientes de su
dependencia de la tecnologia digital para
promover las interacciones en el mundo real.
Esperamos que cada vez mas personas reduzcan el
tiempo que dedican a las redes sociales, con la
consiguiente reduccion de las cifras de interaccion
de las marcas. El comercio electronico no va a
desaparecer, pero las marcas tendran que
encontrar otros lugares donde puedan llamar la
atencion de la gente sin sobrepasar sus nuevos
limites.
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Conexion con algo real

La gente valorara mas a aquellas empresas que
vayan mas alla de las transacciones y les ofrezcan
algo personal, y no dudaran en recomendarlas a
sus amigos. Por ejemplo, la empresa de barbacoas
Big Green Egg anima a la gente a "desconectar
para volver a conectar con sus amigos, familiares y
vecinos". La empresa se resiste a vender a grandes
cadenas o directamente a los consumidores
finales. Prefiere trabajar con pequefos
distribuidores locales que puedan construir
relaciones cercanas y de confianza con los clientes
en su area local.1®3

Una buena estrategia es buscar inspiracion en
sectores diferentes. En la esfera creativa, la
tecnologia digital esta recuperando su papel como
complemento de la experiencia en lugar de
sustituirla. Ahora, los artistas dominan tanto el
mercado del streaming como el del vinilo, un
formato que ya no es solo una aficion, sino
también una estrategia lucrativa para la industria
de la musica en general. Segun un estudio de
2024, la musica de Taylor Swift represento el 7%
de las ventas de vinilo en Estados Unidos en
2023.154

Las marcas deben preguntarse coémo pueden
ofrecer experiencias placenteras mas alla de
Internet como parte de su promesa de marca.
Deberan aprender qué significa "la buena vida"
para sus clientes y determinar si tienen permiso
para hacerse un hueco en ella.

"En el Ultimo afo, he participado
mas en actividades fisicas y cara a
cara, como leer libros, asistir a
actuaciones en directo, hacer
ejercicio y pasear. Las marcas
pueden interactuar mas conmigo
organizando mas eventos
presenciales, como dias de
actividad, dias de consulta o dias

de exposicion".

M. Xie, 44 anos, China

N Y
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Sensaciones para
fidelizar

Los lazos de la lealtad se fortalecen a través de
experiencias sensoriales del mundo real, que
brindan una profundidad y autenticidad de las que
a menudo carecen las interacciones digitales. Si
bien las herramientas digitales proporcionan
medios potentes para medir, recompensary
visualizar el compromiso, no pueden reproducir
por completo la riqueza emocional de las
experiencias sensoriales. Las experiencias
tangibles ofrecen un toque de profundidad
emocional mas alla de lo visualmente inmediato.
Se trata de explorar el sonido y la audicion, las
experiencias reales, los olores y las maneras de
estimular las respuestas emocionales.

Los Juegos Olimpicos de Paris de 2024 fueron un
poderoso recordatorio de las razones que mueven
a la gente a vivir una experiencia. Lo que hizo del
espectaculo una experiencia inolvidable fueron las
muestras de verdadera emocién, mas que las
estadisticas sobre los récords que batieron los
atletas o el rendimiento que registraron. En
particular, la musica ocupo un lugar mas
destacado que nunca en la experiencia olimpica, lo
que aportd una mayor texturay amplio su
atractivo.

El deporte es una gran fuente de inspiracion para
crear experiencias sensoriales. Esta
profundamente ligado a eventos y se limita a
periodos de tiempo concretos, lo que contribuye a
la riqueza de la experiencia. En este sentido, las
marcas que tienen un mayor impacto en los
eventos deportivos son aquellas que anaden algo
relevante, divertido y positivo sin interferir en el
disfrute del evento por parte de los aficionados.

Las experiencias fisicas crean
recuerdos duraderos y una
sensacion de presencia que
profundiza la confianza vy la lealtad,
lo que abre oportunidades para
interactuar.
A la gente le gusta tener una razon para hacer algo
y las marcas pueden beneficiarse de esa
necesidad. Por ejemplo, hay marcas de ropa de
deporte y salud que estan aprovechando la
oportunidad para patrocinar clubs de running

donde los miembros pueden probar sus productos
y participar en eventos.®®
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Hace mucho que se sabe que invertiren la
creacion de marcas a largo plazo es muy
importante para lograr un crecimiento sostenido,
tal como se explica en el libro de referencia de
Binet y Field The Long and the Short of It: Balancing
Short and Long-Term Marketing Strategies.®® Los
autores recomiendan asignar el 60% de los
presupuestos de marketing a la creacion de
marcas a largo plazo, lo que aumenta la equidad a
través de la vinculacion emocional, y el 40% a
tacticas a corto plazo para impulsar las ventas
inmediatas. Una conocida marca de ropa ha
experimentado un descenso significativo en la
interaccion de los clientes en los ultimos afos, y se
especula que esto se debe, al menos en parte, al
marketing de resultados.

Las iniciativas mas exitosas seran aquellas que
ofrezcan experiencias reales que reflejen la
autenticidad de la marca. La marca se integrara
con naturalidad

en un nuevo estilo de vida equilibrado, en el que la
tecnologia digital recupere su condicion de
recurso practico y el mundo real cobre de nuevo

importancia en la experiencia vital de las personas.

Las marcas deben equilibrar la proporcion del
presupuesto invertido en tecnologia digital, que
ofrece una experiencia superficial, con la
proporcion que se invierte en ofrecer puntos de
contacto tangibles que creen una interaccion
profunda y sensorial.

El equilibrio es el hilo conductor de todas las
tendencias de la vida de este afo. Las personas
estan reconsiderando el papel protagonista que
desempena la tecnologia en sus vidas para usarla
mas como una herramienta. Estan evaluando sus
propios habitos digitales, ayudando a las nuevas
generaciones a aprender de sus experiencias y
redirigiendo su atencién hacia actividades mas
enriquecedoras.

La gente quiere disfrutar de los
pequenos placeres de la vida.
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" gué esto es
nortante ahora

Las personas estan buscando experiencias
enriqguecedoras en el mundo fisico, lo que crea
oportunidades para que las marcas ofrezcan
experiencias mas dinamicas y sensoriales que
conecten con la vida de los clientes mas alla de
Internet. No esperamos que las personas dejen de
usar la tecnologia digital, pero si creemos que
cada vez habra mas gente que intente encontrar
un nuevo equilibrio al reducir el uso de las
pantallas en favor de experiencias tangibles.

Este movimiento ya esta en
marcha y prevemos que crezca
tanto en alcance como en
popularidad. Por ello, es
probable que las marcas que se
sumen a ¢l pronto logren una
ventaja competitiva que las
ayude a desmarcarse.
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Nuestras recomendaciones

Las marcas deben buscar formas mas alla de lo digital
para crear conexiones auténticas con sus clientes, que
buscan experiencias sensoriales y cara a cara. Esto podria
suponer un factor diferenciador clave en un momento en
el que muchas marcas han virado su enfoque hacia el
ambito digital. Para ello, pueden desde amenizar los
momentos de ocio de sus clientes hasta ofrecerles ayuda
en persona.

Las empresas deben comprender qué es lo que valorala
gente de las tecnologias mas sencillas. En un momento
en que las personas recurren a tecnologias sencillas en
momentos importantes, resulta fundamental conocer con
qué mentalidad lo hacen, asi como el posible efecto sobre
las expectativas que puedan tener de una marca. La
estética que han adoptado los partidarios de la
simplificacion de la tecnologia (incluido el grano de
peliculay el ruido digital) es clave, ya que indica la
relevancia de una marca y su comprension del deseo
emocional de desconectar.

Existe la oportunidad de acercarse a la realidad local
sin caer en los tépicos. Las marcas pueden generar
afinidad conectando desde el respeto con las culturas
locales (sin caer en estereotipos) y destacando las
sensaciones y los matices de ciudades y regiones
concretas en eventos, contenidos, publicidad y
experiencias.

Es hora de apostar por el verde. Algunas marcas
pueden beneficiarse de adoptar una estética basada en
la naturaleza, que cada vez es mas importante para las
personas, o explorar eventos o incluso modelos de
negocio centrados en el deseo de las personas de
disfrutar del aire libre.
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Acerca de Accenture Song

La clave esta en los puntos de
contacto: alli donde surge la relevancia
y las emociones.

Cada uno de estos puntos de contacto debe
equilibrar estrategia, creatividad, disefo,
tecnologia e inteligencia para ofrecer un valor al
cliente que impulse el valor empresarial. Si
cualquiera de estos elementos no cumple con las
expectativas, el punto de contacto pierde
efectividad y la posibilidad de construir una
relacion se ve comprometida. La relevancia se
aborda con cuidado y detalle, y se manifiesta en
los multiples puntos de contacto donde la marcay
el cliente interactuan.

Accenture Song gestiona una combinacion de
talentos, habilidades y conocimientos para
fomentar la relevancia y equilibrar todos los puntos
de contacto en la experiencia del cliente. Porque la
relevancia no aparece de la nada: se trabaja. Por
eso creamos Accenture Life Trends, cuyo objetivo
es ayudar a las empresas a comprender en detalle
el contexto de cada interaccion entre personas y
marcas.

La amplia variedad de competencias y la dilatada
experiencia de Accenture Song nos permiten
garantizar que nuestros clientes sigan siendo
relevantes en la vida de los consumidores al
convertir cada punto de contacto en una conexién
y transformar cada conexién en una relacion
duradera.
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El valor creado en cada etapa del recorrido del
cliente tiene sus propias particularidades. En
algunos casos se solapan, pero cada grupo de
puntos de contacto tiene una especialidad.

Marketing:
donde surge el conocimiento

Compartir el mensaje adecuado con el cliente
adecuado en el momento adecuado. La
creatividad y la estrategia lideran el cambio con
mensajes atractivos y campanas dirigidas
impulsadas por la tecnologia y la inteligencia.
Esto optimiza el alcance y el compromiso, lo que
permite convertir el conocimiento en acciéon e
impulsar el crecimiento empresarial.

Disefio y productos digitales:
donde interactua el cliente

Capacitamos a los clientes para que logren sus objetivos
sin esfuerzo. Un disefio cuidadoso y centrado en las
necesidades de las personas garantiza que cada punto
de contacto resulte comodo y atractivo, lo que impulsa
la satisfaccion del cliente, aumenta la adopciony la
fidelidad y, en ultima instancia, genera un valor
empresarial significativo a través de la mejora de la
eficiencia y el mantenimiento de la relacién con el
cliente.

Comercio:
donde tiene lugar la compra

La tecnologia facilita las transacciones, mientras que la
planificacion estratégica garantiza que la experiencia de
compra se ajuste a las necesidades de los clientes y el
disefio hace que la compra resulte sencilla. Esta armonia
aumenta las tasas de conversion, mejora la satisfaccion
de los clientes y los fideliza, lo que, en ultima instancia,
aumenta los ingresos y el valor a largo plazo mediante la
optimizacion de cada punto de contacto critico.

Servicio:
donde se gestionan los problemas

Satisfacer las necesidades de los clientes de forma
eficiente en cada punto de contacto. La estrategia
garantiza que la asistencia se ajuste a las
expectativas del cliente, mientras que la tecnologia
ofrece una respuesta rapida y eficiente. La
adopcioén de un planteamiento integrado con un
continuo de datos, feedback y mejoras resuelve los
problemas con eficacia y aumenta la satisfacciony
fidelidad de los clientes.

Accenture Life Trends 2025



Autores

Nick Law

Creative Chairperson,
Accenture Song

Nick Law es Creative Chairperson de
Accenture Song y responsable de
nuestra prioridad estratégica creativa.
Este lider creativo, uno de los mas
innovadores y versatiles del mundo, cree
que la tecnologia necesita de la
creatividad para humanizarse y que la
creatividad necesita de la tecnologia
para convertirse en una realidad. Ha
figurado dos veces en Creativity 50, una
lista de las personas creativas mas
influyentes del mundo.

Katie Burke

Global Thought Leadership Lead,
Accenture Song

Entre otros roles orientados al cliente,
Katie es Global Thought Leadership Lead
de Accenture Song, un cargo centrado
en evaluar como las futuras tecnologias
estan cambiando el futuro de las
interacciones, el comportamiento
humano y el marketing. Con mas de

17 afios de experiencia en estrategia,
Katie es futurista y redactora jefa de
contenidos del estudio anual Life Trends
de Accenture Song.

Agneta Bjornsjo

Global Research Lead,
Accenture Song

Agneta es Global Thought Leadership
Research Lead de Accenture Song. Ha
trabajado en Accenture durante casi

24 anos y se ha centrado en dirigir
proyectos de investigacion globales para
una amplia variedad de sectores y
especialidades, como la alta tecnologia,
las comunicaciones y medios de
comunicacion, y la tecnologia de
consumo. Agneta dirige la investigacion
de Accenture Life Trends este afio.

Alexandre Naressi

Global R&D Lead,
Accenture Song

Alexandre dirige el equipo de I+D de
Accenture Song e innova en otras areas,
como la IA generativa, con un horizonte
de 3 a 5 aflos en la interseccion de las
tendencias humanas, empresariales y
tecnologicas. Alexandre también dirige el
Accenture Song Innovation Center en
Sophia Antipolis, un espacio de ideas
unico dedicado al futuro de la experiencia
del cliente. Con conocimientos de
investigacion en informatica vy fisica, y
mas de 20 afos de experiencia
internacional en 1+D, Alexandre es un
inventor prolifico con pasion por la IA, el
marketing y la experiencia del usuario.
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Metodologia de investigacion

Crowdsourcing

Todos los afios pedimos a los disefiadores, creativos,
tecnologos, socidlogos y antropdlogos de la red global de
Accenture Song que identifiquen sefales y tendencias que
puedan influir en sus comunidades y paises. Durante el mes
de marzo celebramos seminarios en 50 estudios de todo el
mundo para que los grupos puedan presentar sus propuestas
al equipo de redaccioén en los meses de marzo y abril. También
hemos hablado con lideres de opinidn, futurdlogos y
académicos para identificar nuevas sefales. Ademas,
analizamos la base de datos de perfiles globales de YouGov
para identificar los mayores cambios en los comportamientos
y actitudes de los consumidores en 48 mercados.

Experience Innovation Radar

Colaboramos con el area de 1+D de Accenture Song en Sophia
Antipolis (Francia) para entender mejor las sefales
emergentes identificadas usando Experience Innovation
Radar, un proceso propio de investigacion de sefales de alta
frecuencia centrado en la interseccion de tendencias
humanas, tecnoldégicas y empresariales.

Validacion de las tendencias

Realizamos una validacion externa de las tendencias en dos
pasos. En primer lugar, entrevistamos a 57 personas en ocho
paises para que describieran las tendencias con sus propias
palabras. En segundo lugar, en julio de 2024 realizamos una
encuesta online en 22 mercados en la que participaron

24 295 personas para validar la magnitud de las tendencias,
para la cual hemos contado con la colaboracion de nuestros
companeros de Fiftyfive5. Una vez identificadas las
tendencias, las presentamos a nuestros expertos de
Accenture. Durante todo el proceso mantuvimos una estrecha
colaboracion con el equipo de Tech Vision de Accenture para
compartir resultados y puntos de vista.

Salvo que se indique lo contrario, todas las estadisticas de
este estudio proceden de la encuesta Accenture Life Trends.
Es posible que las citas se hayan modificado ligeramente para
mayor claridad.

Tamano de la muestrade la

encuesta por pais

Pais

Australia
Brasil
Canada
China
Colombia
Egipto
Francia
Alemania
India
Indonesia
Italia

Japén
Malasia
México
Filipinas
Singapur
Sudafrica
Espana
Emiratos Arabes Unidos
Reino Unido
Estados Unidos

Vietnam

Tamanode la
muestra

1018
1018
1010
2023
1016
1023
1024
1014
1009
1005
1009
1026
1003
1017
1001
1007
1002
1019
1008
1000
2016
1027
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