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Mensaje de Accenture Song

Todos los aflos preparamos estas tendencias como una ventana
abierta a la interrelacion de las personas y sus comportamientos y
actitudes con el mundo que les rodea, ya sean empresas, tecnologias
u otros cambios en la sociedad.

En la actualidad existe consenso en que la obsesion por el cliente es la
mejor estrategia de crecimiento. Una experiencia de cliente 6ptima es
algo que se da por hecho. Se necesita una excelente coordinacion
para tener un papel importante y relevante en la vida de tus clientes.

Sin embargo, los clientes son caprichosos. Se dejan llevar por las
emociones y cambian con més rapidez que tu empresa, por lo que
seguirles el ritmo es una pesadilla constante. Estas tendencias
exploran esos cambios y pretenden ayudar a las empresas a
encontrar la forma de catalizar el crecimiento para mantenerse
relevantes para los clientes. Esa es la mision de Accenture Song.

Accenture Life Trends 2024



Por donde empezar?

Son muchas las capas que se interponen entre las personasy la
forma en que viven su vida, y que influyen en su forma de pensar,
interactuar y sentir en el mundo que les rodea. Ya sea impulsando
el consumo, preservando la autoridad, desarrollando la cultura o
compartiendo informacion, las organizaciones forman parte de
un conglomerado de intermediarios sobre el que se construyen
las economias.

En un momento de cambios constantes, la fragilidad de las relaciones
entre las personas y estas influencias es innegable. Unas surgen, otras
desaparecen, otras se adaptan, pero todas son importantes para la vida
de las personas. Como consecuencia, la sociedad se encuentra
inmersa en un proceso de cambio en el que nos afanamos por
deconstruirlo todo para intentar encontrar nuestro lugar en el mundo.
Y esta es la esencia fundamental de Accenture Life Trends de este ano.

¢Por donde empezar?
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Los recortes que las empresas se

han visto obligadas a aplicar han
provocado que la obsesion por el
cliente haya dejado de ser una
ioridad, y los clientes se dan



¢Donde esta el amor?

Durante anos, el vinculo entre experiencia de cliente y aumento de
ingresos ha hecho que las organizaciones coloquen al cliente en el
centro de cualquier decision.

En la actualidad, las circunstancias economicas estan forzando a
las empresas a hacer recortes y eso genera fricciones entre clientes
y marcas en todos los canales, lo que se refleja en subidas de
precios, pérdida de calidad y deficiencias en la atencion al cliente.

Los clientes lo notan y algunos se sienten perjudicados.
La pregunta es: ¢como ingeniarselas para mantener las ventas a
largo plazo?
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37 %

de las personas creen que muchas
empresas dan mas prioridad a
aumentar sus beneficios que a

mejorar la experiencia del cliente.

40~

de los CXO tienen previsto subir
los precios para trasladar a los
clientes el incremento de costes.

Encuesta CXO Pulse de Accenture, junio 2023

cQué esta pasando?

Las empresas tratan por todos los medios de recortar costes
y proteger sus beneficios ante la mala situacion econémica.

Han debido tomar decisiones dificiles, que se han traducido en el
deterioro de la experiencia de cliente. Guste o no, el consumismo
es una realidad socioecondmica en la vida de miles de millones de
personas y tiene una gran influencia en lo que hacen a diario. Los
cambios descritos en esta tendencia repercuten en multiples
facetas de la vida y afectan a la manera de sentirse de las
personas.

La experiencia de cliente era hasta hace poco la méxima prioridad
por su relacion directa con los beneficios, a menudo a expensas de
otros factores?. La generalizacion de la tecnologia digital (sobre todo
Internet y luego los smartphones) en la década de 1990 puso el foco
en la experiencia, algo que entonces no era demasiado frecuente
fuera de la hosteleria. Las interacciones en pantalla extendieron el
alcance del disefio mas alla de los graficos y los objetos fisicos para
crear interfaces mas atractivas y faciles de usar.

¢Dénde estaelamor? | Elgran cambio de interfaz | Meh-diocridad | Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado | Década de deconstruccion
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Este cambio se refleja con brillantez
en “The Experience Economy”, el
influyente libro publicado por Pine y
Gilmore en 1999z,

Los disefadores comprendieron que la
orientacion al cliente era lo que daba
mejores resultados y los clientes
empezaron a compararlo todo con sus
mejores experiencias digitales, lo que los
llevd a tener expectativas liquidas.

Las organizaciones que no son rentables
estdn condenadas a desaparecer. En una
situacion econdmica que obliga a los
inversores a ser cautos, los lideres tratan de
reducir los gastos y aumentar los margenes
de explotacion de sus actividades. La gente
lo nota en multiples aspectos de su vida
cotidiana, sumando pequenas decepciones
a una experiencia cada vez mas precaria. Es
como si todas las promesas de valor,
capacidad de eleccion, facilidad de uso y
empoderamiento se estuvieran quedando en
nada. Y eso duele.

¢Donde esta el amor? |

Durante més de una década, las marcas
parecian obsesionadas con su relacion con
los clientes, inundando las redes sociales
de mensajes pensados para atraerlos. Con
tiempos de entrega asombrosamente
cortos, maxima personalizaciony
suscripciones a medida, las marcas
elevaron las expectativas hasta niveles que
costaba mucho mantener.

Los clientes llegaron asi a esperar que su
relacion con las marcas fuera mucho mas
que comercial. Eso no ha cambiado, pero lo
cierto es que lo que las marcas ofrecen
ahora aviva una tension que no se puede
ignorar y que se manifiesta de diversas
maneras. Es evidente que las marcas ya no
dan tanta prioridad a |la experiencia del
cliente, e incluso hay empresas que reducen
la calidad o la cantidad sin bajar los precios.
Algunas personas lo comprenden, pero
otras se sienten engafadas.

El gran cambio de interfaz | Meh-diocridad | Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado

Razones por las que los clientes
no se sienten valorados:

la atencion al cliente

miso a los comentarios

de calidad de los productos

ajes cada vez peores

Década de deconstruccion
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La “shrinkflation” consiste en reducir la cantidad o
el tamafio de un producto sin cambiar su precio.

Por ejemplo, una marca puede pedir el mismo precio o mas por
una tableta de chocolate que parece igual que siempre, pero
pesa menos?. El resultado es que los consumidores pagan mas
por menos®. Aungue no es nada nuevo, el alto coste de la vida
hace que los consumidores se fijen mas en el valor y es facil que
den la voz de alarma®. La comunidad r/shrinkflation en Reddit
registra cambios en el tamafno o la cantidad de productos,
comparandolos con el original’.

Otra practica mas reciente, a la que el blog Planet Money de la
National Public Radio bautizé como “skimpflation” en noviembre
de 2021, hace referencia a un descenso en la calidad del servicio
de agencias de viajes, retailers y restaurantes® °. Puede consistir en
sustituir unos ingredientes por otros mas baratos o en reducir los
procesos de control de calidad para ahorrar tiempo y dinero™.
Dado que los sueldos no suben al ritmo de la inflacion, la pérdida
de valor en las compras es evidente''.

“Ahora hay menos
patatas en un
paquete. Eso me
parece un robo.”

Nasser, 52 anos, Francia

i¢Donde estael amor? | El gran cambio deinterfaz | Meh-diocridad | Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado | Década de deconstruccion

Accenture Life Trends 2024



¢Donde esta el amor?

Al drinks full |

El gran cambio de interfaz
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Meh-diocridad

“No vuelvo a un sitio

donde me dan menos

calidad por el mismo
precio.”

Pedro, 22-29 anos, Brasil, sobre una préactica que
ha observado con frecuencia en tiendas de
alimentacion y restaurantes

Pero no es solo la reduccién de tamano y calidad, sino
también el aumento de precios en sitios como bares y
restaurantes aprovechando eventos deportivos o actos
culturales. De los precios fijos se ha pasado ahora a
modelos dindmicos en los lugares mas insospechados'.

También se esta viendo afectada la atencion al cliente. Un
tercio de los encuestados por Accenture aseguran que han
tenido problemas para recibir ayuda o incluso para hablar
con representantes de atencion al cliente durante el
pasado afio. Segun una encuesta nacional sobre el enfado
del cliente en Estados Unidos, la experiencia de los
ciudadanos en la resolucion de problemas con empresas es
cada vez peor: lo Unico que reciben son soluciones obvias
y eso aumenta su frustracion.

El potencial de pérdida de ingresos para las empresas que no
gestionan las quejas de manera adecuada podria alcanzar los
887.000 millones de dodlares, frente a 494.000 millones de
ddlares en 2020,

| Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado | Década de deconstruccion
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“Muchas empresas no
dan una formacion
adecuada a sus
representantes de
atencion al cliente,
que en muchos casos
muestran una actitud
muy rigida y no son
capaces de responder
mis preguntas.”

Shu, 40-49 anos, China

¢Donde estaelamor? | El gran cambio de interfaz | Meh-diocridad

Cuando la atencién al cliente falla, la mayor parte de
los clientes estan indefensos en su busqueda de
justicia contra las grandes empresas. Estan
apareciendo servicios que ayudan a los clientes en
sus quejas, desde devoluciones de dinero o vuelos
cancelados hasta reparaciones en garantia® s,

Las suscripciones, que antes eran una fuente de
ingresos recurrentes, son ahora una carga para los
clientes y estan en retroceso en todo el mundo®. A
nadie le gusta suscribirse para comprar productos o
servicios que no requieren renovaciones periodicas.
Algunas suscripciones ofrecen descuentos evidentes,
por lo que resulta irritante tener que suscribirse para
hacer una compra aislada.

“Me preocupa la tendencia a querer sacar aun mas
beneficio de los servicios de suscripcion. Espero que
los consumidores se vuelvan contra eso”, comenta
Jack McKeown, periodista del mundo del automovil en
The Courier’.

En el contexto actual, la percepcion de las iniciativas
guiadas por un propdsito es cada vez menos
favorable. Aunque las cosas no son tan simples, a los
clientes les parece contradictorio que las marcas
destinen dinero a dar un apoyo superficial a una causa
mientras escatiman con el valor de |la experiencia que
ofrecen. Ademas, estd claro que muchos de esos
mensajes no son mas que intentos deshonestos de
subirse al tren de una causa con mucha repercusion
que, a menudo, no tiene nada que ver con la marca.

En casos extremos, estas iniciativas polarizan y alejan a
los clientes, que se enfadan por considerar que el
objetivo es distraerles de otras medidas que deterioran
su experiencia. Eso perjudica especialmente a las
marcas mas populares, para las que la pérdida de un
pequeno porcentaje de clientes tiene un coste de
millones de dolares. Cualquier iniciativa basada en un
propdsito esta expuesta a algun tipo de critica, algo
que preocupa mucho a los CMO. ¢Es demasiado tarde
para dar marcha atras?

| Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado | Década de deconstruccion
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¢Donde esta el amor?

El gran cambio de interfaz

Meh-diocridad

Las marcas llevan mucho tiempo
presumiendo de su obsesion por el
cliente, insistiendo en lo importante
que es para ellas la relacion con los
clientes.

Ahora se estan echando atras con esas
promesas y la gente lo nota en su
economia y su calidad de vida. ;.Dénde
esta el amor al que daban tanta prioridad
hasta hace poco? Las marcas necesitaran
nuevas estrategias para presentar su valor
y una nueva forma de definir y desarrollar
la relacion con sus clientes.

| Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado

Personas que creen que las empresas

buscan lo mejor para ellos:

arca favorita de
tecnologia

14

marca favorita de
moda/belleza

proveedor de
electricidad

roveedor de viajes
mas frecuente

yroveedor principal
= banca/seguros

tiendas de
alimentacion

22%

Estos porcentajes indican
una falta de confianza en
todos los sectores.

Década de deconstruccion
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¢Donde esta el amor?

cY ahora qué?

Esta tendencia oculta un grave problema de percepcion: donde
las empresas ven una lucha por sobrevivir, muchos clientes no
ven mas que afan de lucro.

Las marcas en general hacen lo que tienen que hacer para superar una
complicada situacion econdmica, pero los clientes no saben lo que pasa
entre bastidores y tienden a verlo de otra manera. No entienden que un
proveedor de servicios basicos suba los precios cuando tiene beneficios
récord, lo que hace que se sientan engafados cuando baja la calidad o
aumentan los precios.

Tanto las marcas como los clientes tienen que reducir costes. Si las marcas
siguen ofreciendo menos por mas a los clientes, el resentimiento
aumentara con rapidez y sitios como Reddit se llenaran de quejas, lo que
afectara a la salud, el crecimiento y la viabilidad a largo plazo de las
marcas.

El gran cambio de interfaz | Meh-diocridad | Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado

¢¢

Las empresas deben buscar
un equilibrio entre coste y
beneficio sin trasladar al
cliente el aumento de precio.”

Yaotao, 30-39 anos, China

Década de deconstruccion
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¢Donde esta el amor?

El gran cambio de interfaz

Meh-diocridad

Por complejo que sea el comportamiento de los consumidores, el deterioro
de la experiencia de cliente hara que las marcas sean menos deseables.

Los clientes siempre intentaran tener el
estilo de vida que desean. Los problemas
economicos hacen que sean menos fieles a
las marcas, de modo que el precio y el valor
pasan a ser los factores decisivos. Mantener
sus productos en la cesta de la compra se
convierte asi en un serio problema para las
marcas.

En casos extremos, las personas pueden
recurrir a medios ilegales para comprar lo
que quieren a un precio que se puedan
permitir. Los servicios IPTV piratean
contenidos y se han hecho populares en
Europa como respuesta a los elevados
precios de las suscripciones a canales de
deportes'®. Aunque el nUmero de usuarios
puede ser relativamente bajo, la lucha
contra estos comportamientos puede
propiciar cambios de mayor calado, del
mismo modo que Napster inspird el actual
modelo de streaming™®.

| Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado | Década de deconstruccion

Los clientes se seguiran mirando el
bolsillo (como siempre han hecho) y es
casi inevitable que cancelen
suscripciones y hagan recortes si ven
que algo no vale la pena. Eso plantea un
nuevo riesgo: las “sospechas liquidas” (la
otra cara de las expectativas liquidas),
que consiste en que los clientes que se
sienten defraudados por una marca
tienden a desconfiar de todas las demas.

Es probable que una buena experiencia sea
un factor clave en la relacion de los clientes
con las marcas. Los clientes solo se sentiran
atraidos por iniciativas que se ganen su
confianza con estabilidad y resultados
tangibles. La discrepancia se refleja sobre
todo en la pérdida de eficacia del marketing
basado en causas, donde los riesgos
pueden pesar mas que los posibles
beneficios. Para algunas marcas, lo que
antes era un factor de diferenciacion se ha
convertido ahora en un riesgo.

Accenture Life Trends 2024
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Para recuperar la
fidelidad de sus clientes,
las organizaciones
deben volver a centrarse
en la experiencia de
cliente como ruta hacia
el crecimiento.

¢Donde estaelamor? | El gran cambio de interfaz | Meh-diocridad

Es de esperar que las estrategias de las marcas

vuelvan a los elementos basicos del mejor marketing.

Si se gestionan bien para dar servicio al cliente, las cuatro P
del marketing (precio, producto, promocién y punto de
venta) son una garantia de crecimiento y un recordatorio de
la necesidad de equilibrar el valor con los volumenes de
venta. Los profesionales del marketing han estado tan
obsesionados con la promocion que se han olvidado de las
otras P, y especialmente del precio. Es fundamental revisar
los precios pensando en el valor percibido, del mismo
modo que sacrificar parte del margen puede traducirse en
mas confianza y fidelidad.

El trabajo de los profesionales del marketing consiste en
crear marcas fuertes y de confianza mientras tratan de
aumentar las ventas. El valor emocional de una marca
puede ser una excelente herramienta en tiempos de
problemas econdmicos. Empresas como Airbnb y PepsiCo
han tenido éxito invirtiendo en marca, marketing,
creatividad, disefio y narrativa, lo que ha llevado a un
aumento de ventas20- 21,

La decision de Costco de congelar los precios generd un
incremento del 15 % en ventas en el tercer trimestre de
2022?2, Ha conseguido mantener la fidelidad y ofrece
pequenas alegrias, que es justo lo que se necesita
durante una crisis. En una entrevista con Canvas8 para
el informe Expert Outlook 2023, Karen Barnes, editora
de Delicious Magazine, dijo: “Existe una necesidad de
seguridad y confort porque la gente sigue queriendo
darse caprichos y pequefios lujos, aunque no sean los
mismos que antes.”

Para recuperar la fidelidad de sus clientes, las

organizaciones deben volver a centrarse en la experiencia de
cliente como ruta hacia el crecimiento. Tienen que compartir

la responsabilidad sobre la experiencia y recurrir a lo mejor

en servicio, marketing y disefo para ofrecer a los clientes un

valor tangible. Quienes tengan éxito no tardaran en
descubrir el valor de tener un defensor de la experiencia de
cliente en las conversaciones sobre eficiencia. Lo que hay
que hacer es identificar y eliminar los puntos de ruptura que
generan resentimiento y volver a las cuatro P del marketing
para encontrar un nuevo equilibrio.

| Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado | Década de deconstruccion
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¢COmMo €
que puede
cliente, en las
clientes?

¢Donde esta el amor? El gran cambio de interfaz

ite de la demanda humana alcanzado

L

Accentu

Expld _
solucion a axperie
cliente.

Evalua la capacidad de “hacerse perdonar” de tu
marca para determinar hasta qué punto tus clientes
estan dispuestos a olvidar o ignorar malas
experiencias con tu marca.

.
NNe

iliza sistemas que puedan --ua_u.. 0
nes. ;De qué | amientas disp S para
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La IA generativa esta consiguiendo'q

experiencia de los internautas pase de

operativa a personal y que estos se sient

comprendidos y relevantes que nunca des
. punto de vista digita
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cQué determina la vision que tienen del mundo las personas?

La informacion que consumen, las opiniones que se forman y las
formas en que se comunican se canalizan cada vez mas a través de
Internet. La IA generativa esta logrando que Internet pase de ser una
herramienta informativa a convertirse en una herramienta
inteligente y que su experiencia de uso pase de ser operativa a
personal. Esta relacion clave beneficia a ambas partes: los clientes
se sienten mas comprendidos que nunca, al tiempo que las marcas
se sirven de estos conocimientos para crear productos, servicios y
experiencias hiperpersonalizadas. Las marcas inteligentes también
veran una excelente oportunidad de desarrollo flexible.

El gran cambio de interfaz



:Donde esta el amor?

La IA conversacional (como
ChatGPT) es una gran oportunidad
para mejorar la relacion con el
cliente y la personalizacion.

7 7 % la conocen

la han usado (o
conocen a alguien
ue lo ha hecho)

an dispuestos a aceptar
recomendaciones de
roductos

cQué esta pasando?

Personas y maquinas no volveran a relacionarse como antes,
porque las maquinas ya no son las mismasy los
comportamientos de las personas han cambiado.

A través de interfaces conversacionales, las personas podran controlar las
maqguinas de formas nuevas y las maquinas podrén interpretar a las personas
con mas detalle, permitiendo nuevos comportamientos, actitudes y
expectativas en sus interacciones digitales. Y en el medio de todo eso
estaran las marcas.

Las personas buscan informacion en Internet sin poner en ello ninguna
emocion. Es una relacion mecanica, con un navegador gue actua como
intermediario entre la persona y la tarea que quiere hacer, la conexién que
quiere establecer o el contenido que quiere consumir. Pero ese intermediario
pronto tendra mas inteligencia, mas informacién y mas empatia gracias a la
inteligencia artificial generativa (IA generativa). Los modelos de lenguaje
grande (LLM) estan haciendo posible una interfaz radicalmente nueva de
acceso a informacion, provocando un cambio importante en la forma en que
las personas se relacionan con el mundo que les rodea. Eso hara que la gente
se sienta mas comprendida en el mundo digital y tenga experiencias mas
relevantes.

El gran cambio de interfaz | Meh-diocridad | Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado | Década de deconstruccion
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La capacidad de hacer que la gente se sienta
comprendida es muy necesaria y da mucho poder.

Cuando se sienten comprendidas, las personas se reafirman
en sus opiniones, emociones y experiencias y se convencen
de su valia. Eso refuerza los vinculos comunitarios, haciendo
que las personas se consideren relevantes en contextos
sociales. Las nuevas formas de interactuar con las maquinas
cambian también las relaciones entre personas, lo que ofrece
a las empresas la oportunidad de conectar mejor con sus
clientes y establecer relaciones que se perciben como mas
personales.

¢Como se esta produciendo este cambio? El desarrollo de
LLM esta aun en sus inicios y todavia queda mucho por
hacer, pero es evidente que la busqueda de informacion estd
entrando en un modo conversacional que es mucho mas
flexible, sofisticado y personalizado.

;Doénde esta el amor? | Elgrancambiodeinterfaz | Meh-diocridad

Empresas como Google ya han dejado claros sus objetivos
en este campo?3. Las personas estan afiadiendo
complejidad y contexto a sus conversaciones, mientras que
nuevas herramientas como ChatGPT combinan busqueda y
servicio en una unica respuesta usando complementos para
aplicaciones de terceros que no estan controladas por
OpenAl?4,

Esto supone una nueva forma de obtener respuestas,
pasando de lo que se busca a lo que se quiere hacer.
Mientras que antes se haria una busqueda de “buenos
restaurantes en el centro de Barcelona”, ahora es posible
iniciar una conversacion para encontrar “restaurantes
tipicos de tapas bien valorados en el Barrio Gotico, con
mesa en la terraza para cuatro personas el viernes a las
nueve de la noche”. Otros buenos ejemplos son Instacart,
que permite hacer pedidos a supermercados usando
ChatGPT, o Expedia, que ayuda a organizar viajes?°.

¢¢

Gracias a ChatGPT y la IA,
puedo hacer busquedas
mas rapidas y conseguir

informacion mas precisa...

Creo que la nueva IA ofrece

nuevas formas de trabajar,

nuevas formas de investigar
y nuevas formas de
descubrir el mundo.”

Pedro, 22-29 anos, Brasil

| Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado | Década de deconstruccion
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La IA trabaja con agentes autonomos: entidades de IA
entrenadas para realizar tareas por su cuenta.

Otro ejemplo es el de Auto-GPT, que parte de un objetivo
para escribir su propia lista de tareas y conectar con

otros servicios para ir borrando tareas de la lista hasta
conseguir el objetivo?6. Necesita menos intervencion
humana que ChatGPT y se puede poner nuevas tareas
durante el proceso. Pese algunos problemas iniciales, los
resultados son impresionantes.

Otras posibilidades incluyen la traduccién, donde los ultimos
avances en |A generativa son muy prometedores. Las
interfaces de chat con traduccion en tiempo real facilitan la
comunicacion entre personas que no hablan el mismo el
idioma, mientras que Speak es una IA que ensefa idiomas?’.
Todo esto derriba barreras, ya que hace posible la
colaboracion por encima de las diferencias culturales.
También favorece la inclusién y facilita la comunicacién
global.

;Donde estd el amor? | Elgran cambiodeinterfaz | Meh-diocridad

En Sudafrica, la A generativa traduce materiales
educativos a los once idiomas oficiales del pais
para ayudar a los estudiantes que tienen
problemas con el inglés?8.

Las interfaces de chat con traduccion también pueden
facilitar la comunicacién a personas con
discapacidades relacionadas con el lenguaje, como
sordera, ya que les ofrecen traducciones en un
formato accesible para que puedan participar?®. Esto
ayuda a superar la barrera del lenguaje y favorece la
accesibilidad al eliminar un importante obstaculo para
la comunicacion.

Menos de un ano después
del lanzamiento de ChatGPT,

12,9"

de las personas que han
probado la tecnologia creen
que esta herramienta u otra
similar podria ser perfecta
para planificar sus
vacaciones.
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:Donde esta el amor?

El gran cambio de interfaz

Meh-diocridad

Pi (un amigo virtual que puede hablar con naturalidad sobre
cualquier tema) y otras herramientas parecidas han llevado la
inteligencia emocional a los chatbots, afiadiendo empatia a
sus respuestas personalizadas que tienen en cuenta la
situacion del usuario en su contexto3% 3!, Be My Eyes es un
asistente digital con IA generativa que ayuda a las personas
con problemas de vista a desplazarse, hacer cosas y tener una
vida mas independiente?2.

La adopcidén de los LLM sigue creciendo mientras se exploran

nuevos usos. Pronto habra numerosos LLM de cédigo abierto

que cada persona podra usar en sus propios dispositivos. Los

gigantes del hardware ya estan fabricando dispositivos, como
los portatiles de la serie M de Apple, con la potencia necesaria
para hacer todo el procesamiento sin conexion a cloud, lo que
ofrece ventajas de rendimiento y privacidad®3.

Estda tomando forma un cambio que puede ser de gran
magnitud. El paso de las busquedas al chat con IA
generativa hace posibles experiencias conversacionales
que mejoran las interacciones y favorecen la inclusion.
Las personas estaran mas satisfechas al poder resolver
dudas, hacer preguntas y recibir soporte en tiempo real.
Usando procesamiento del lenguaje natural, la interfaz de
chat mejora la comunicacién, elimina la necesidad de
consultas especificas y crea experiencias mas intuitivas.
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39 Yo

de las personas entre 18 y
34 anos prefieren las
respuestas conversacionales
a las tradicionales
busquedas en Internet.

;Donde estd el amor? | Elgran cambiodeinterfaz | Meh-diocridad

D-ID presentd una interfaz para chatear cara a cara con una “persona” digital, que
se puede combinar con LLM34,

Llegara el dia en que cualquier persona conectada podra tener su propio
companero de IA, que predecira sus preferencias a partir de elecciones anteriores
y serd su mediador con Internet. Eso podria suponer una transformacion de la
forma en que las maquinas escuchan y entienden a las personas. No hay que
subestimar la importancia de algo asi.

La mayor capacidad de comprension permitira a las personas acceder a
experiencias con un alto grado de personalizacién y la méaxima relevancia para
ellas. En ciertos contextos, los companeros de IA usaran sus conocimientos sobre
una persona para priorizar los productos, servicios, medios y experiencias mas
relevantes.

Todavia falta mucho, pero ese es el impacto potencial de lo que esta ocurriendo:
un mundo en el que se sabra quién es y qué quiere cada persona y donde se
construira la experiencia del mundo que sea mas relevante para ella.
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:Donde esta el amor?

cY ahora queé?

Gracias a las interfaces conversacionales inteligentes, las marcas pueden conocer a sus clientes
con mas detalle y flexibilidad que nunca para establecer sdélidas relaciones personales.

Las implicaciones para las marcas son enormes, ya que las personas
esperaran de ellas que les ofrezcan productos y servicios cada vez mas
personalizados y relevantes. Para que quede claro: se trata de un nivel de
personalizacion completamente nuevo, con capacidad de adaptarse a cada
persona sin depender de algoritmos.

La IA generativa ya ha dejado de ser una curiosidad y estd desarrollando
algo muy serio: capacidades multimodales. En lugar de manejar elementos
por separado, esta aprendiendo a analizar texto, imagenes, sonido o
cualquier otra cosa, y todas al mismo tiempo. Eso le permite entender la
informacién de un modo mas humano, creando contenidos bien escritos,
visualmente atractivos y agradables al oido.

Eso abrira la puerta a la proxima generacion de experiencias sensoriales,
en las que la IA podra crear contenidos con los que las personas se
identificaran como nunca antes®°. Transformara las experiencias fisicas
como ya hace Paragraphica Camera, una camara sin objetivo que utiliza
datos de localizacion para crear imagenes generadas por [ASS,

Es de esperar que los LLM cambien la relacidon entre personas y marcas. Usando
una persona virtual o alguna otra forma creativa para presentar contenido a los
clientes, las marcas pueden cobrar vida en interfaces de |A conversacional. Para
anadir estas dimensiones cuasihumanas a los canales digitales se necesita una
extension de la identidad de la marca. Lo que todas las marcas deben
preguntarse es: ;Como suena esta personificacion de la marca? ;Como es su
personalidad? ;Como se transmite?

Todo eso no son mas que aspectos de la verdadera pregunta: {Quiénes somos
como marca? Eso plantea un problema. Si la marca esta hiperpersonalizada
para cada cliente, /significa eso que hay que gestionar un millén de variantes
de la marca? {Como preservar su esencia? Cada vez serd mas importante
encontrar un nuevo equilibrio entre mantener una imagen global uniforme y ser
relevantes para cada cliente.
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:Donde esta el amor?

El gran cambio de interfaz

Meh-diocridad

| Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado |

Resulta frustrante que los chatbots no puedan interpretar
correctamente todas las peticiones®’.

La forma en que la |A generativa detecta el contexto
apunta a que, en el futuro, habra entidades no humanas
capaces de responder cada vez mejor a las necesidades,
preferencias y estados de animo de las personas. Pero los
LLM todavia no estan tan avanzados, por lo que el
resultado puede tener fallos que las empresas deberan
minimizar con la estrategia adecuada.

Es de esperar que aparezcan marcas con LLM nativos para
sacar partido a este cambio en la percepcion de marca. Por
ejemplo, una marca de ropa deportiva podria adoptar la
forma de un entrenador de fitness perfecto, con
conversaciones pensadas para generar confianza y crear
una conexion personal.

Es probable que se redefina la personalizacién en el
comercio. Los clientes podran explicar a las marcas qué es
lo que quieren (con contexto) y personalizar sus
experiencias de compra mediante conversaciones.
Interpretar esas conversaciones y ofrecer la
respuesta/producto/servicio ideal en el momento
adecuado permitira a las organizaciones ser relevantes en
tiempo real.

Es posible que, dentro de poco, las interfaces puedan
combinar el proceso de venta, el acto de comprary la
atencion al cliente en un solo proceso digital, ofreciendo
al cliente una experiencia mas fluida que nunca. En lugar
de buscar “TV de 42 pulgadas”, podran preguntar: “;cual
es el mejor tamano de televisidn si tengo un espacio de
1Tm x 1,5 my misofé estd a 2,25 m?” Eso afectard a la
organizacion de las empresas, ya que la interfaz podria
provocar cambios estructurales.
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:Donde esta el amor?

La evolucion estética de la IA generativa promete
ser fascinante.

;Seguira siendo una interfaz de chat o es posible que las
empresas busquen opciones mas interesantes (mas
humanas)? El disefo visual sera muy importante. Esta
evolucion llevara tiempo, pero es posible que, de aqui a cinco
anos, las interacciones de las personas con Internet sean muy
distintas de las actuales apps y paginas web.

No se puede pasar por alto lo mucho que se diferencia esta
tecnologia de todo lo anterior. Representa una nueva
frontera en la que la experiencia supera a la teoria, y eso
que todavia no hemos descubierto todo lo que puede
hacer. Sabemos que es multimodal y que nos puede ayudar
a buscar y hacer cosas, pero aun estamos experimentando
para encontrar nuevos usos Yy riesgos. Lo que es seguro es
que ya se puede usar para todos los aspectos de servicios
de cara al cliente (y sera un diferenciador para las marcas
que la utilicen), pero pronto sera necesaria para tener
relevancia.

El gran cambio de interfaz | Meh-diocridad | Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado
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Tienes que empezar ya, pero sin olvidar que se trata de
mucho mas que una innovacion tecnologica. La
-\ capacidad de influir en los comportamientos y
expectativas de las personas supondra un gran cambio
al que las empresas tendran que adaptarse.

usuarlo . FUS € ’
ecosistema —~ o re

diarios?
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El publico se aburre. Los creadores también.

Los contenidos de marca y ocio parecen haber perdido atractivo,
llevando a una indiferencia generalizada. Antes la creatividad iba
dirigida al publico, pero ahora se enfrenta a una constante
busqueda de la eficiencia y a tecnologias que actuan como
intermediarias y deciden lo que vale y lo que no. Con un posible
estancamiento cultural en el horizonte, quienes estén dispuestos a
invertir en innovacion y creatividad tendran una gran oportunidad
de destacar.

Para diferenciarse habra que huir de lo bueno conocido para
volver a creer en lo nuevo.

Meh-diocridad
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:Donde esta el amor?

¢¢

Ahora todos los productos
parecen iguales.
Muchas tecnologias ofrecen
funcionalidades casi idénticas.”

Max, 25 anos, Reino Unido

cQué esta pasando?

La novedad genera interés y conexion emocional, pero muchos
contenidos de marca y ocio resultan poco imaginativos.

Hoy hay mas apps, experiencias, contenidos y productos que nunca, pero
también una profunda decepcion por la mediocridad de la oferta. La
abundancia de contenidos hace mas dificil encontrar algo que destaque y
sea realmente especial.

¢Hemos llegado a un punto en el que la tecnologia lo domina todo y decide
lo que vale y lo que no, algo que hasta ahora (para bien o para mal) solo
hacian los humanos? No es ningun secreto que los algoritmos controlan la
forma en que las personas descubren marcas o productos, pero su control
sobre el disefio de contenidos y productos es mas problematico. Eso supone
un cambio de intencion: antes los disefiadores eran admirados porque
rompian las reglas para ser originales, pero ahora corren el riesgo de pasar
desapercibidos.
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El éxito de las marcas siempre ha dependido de su « .
capacidad de diferenciarse de la competencia, La falta de contenidos

ofreciendo productos, servicios y contenidos que originales resulta frustrante. No
destacaban por ser mejores, mas practicos o mas p . .
croativos. hay Mas que Versiones y series
de peliculas. Es aburrido y
refleja falta de imaginacion.”

Los clientes se enfrentan a un panorama anodino que

ofrece una excelente oportunidad a los creadores, pero

pocos la estan aprovechando. ) . _
Matt, 22 afios, Reino Unido

La cultura de la eficiencia tiene mucho que ver en esto.

Cuando la situacion econdmica es mala, las empresas Cuando los CFO tienen que controlar los costes, lo
tratan de aumentar la eficiencia para extraer el maximo primero que suelen hacer las organizaciones en todos los
valor de sus inversiones. La eficiencia suele estar refida sectores es reducir los presupuestos para creatividad e
con la creatividad, por lo que el resultado puede ser una innovacion. En el mundo del ocio, las grandes cadenas
obra de mala calidad en la que los datos sustituyen a la estan sustituyendo los programas mas “prestigiosos” (y
imaginacion humana. caros) por realities que son mas baratos y rapidos de

producir. También se han reducido los presupuestos para
publicidad en toda la industria, algo que afecta incluso a
los principales inversores en medios digitales y
publicidad®8. Sin embargo, estas limitaciones pueden

crear condiciones muy favorables para que florezca la
creatividad.

;Donde estd el amor? | Elgrancambiodeinterfaz | Meh-diocridad | Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado | Década de deconstruccién

Accenture Life Trends 2024



:Donde esta el amor?

La constante busqueda de la eficiencia y la falta de presupuesto
hacen que muchos se lo piensen dos veces antes de asumir riesgos
y se conformen con lo ya conocido.

Muchos creadores saben que nadie va a cuestionar su trabajo si algo
ya conocido pierde de pronto el favor de los clientes, pero no ocurrird
lo mismo si prueban ideas radicalmente nuevas. Por eso lo que se
fomenta no es el atrevimiento y la imaginacion, sino el reciclaje de
viejos éxitos.

El equilibrio entre lo nuevo y lo conocido es importante en el mundo del
ocio. Sin embargo, lo conocido tiene ahora mucho mas peso. Entre las
peliculas més populares, por ejemplo, el porcentaje de las que son secuelas,
spin-offs o nuevas versiones aumento del 16 % en 1981 al 80 % en 2019. Los
estudios recurren a formulas que ya han funcionado antes en lugar de
impulsar nuevas ideas, y eso la gente lo nota39 40

Se esta dejando a un lado la creatividad en favor de algo que requiere
mucho menos talento: el disefio por datos. Las empresas hacen lo que los
datos dicen que quiere la gente, pero los datos tienden a elegir siempre lo
mas conocido.

“Casi todas las peliculas son
secuelas. Intentan ganar dinero con
las ideas de siempre.”

Maxime, 25 anos, Francia

Los moldes tecnoldgicos son otro factor que limita la creatividad. En
esta tendencia, ese término hace referencia a las herramientas
empleadas para materializar una idea, las plataformas en las que se
distribuye y los algoritmos que deciden codmo se descubre. En
muchos sentidos, estas capas que se interponen entre el creador y
su publico tienden a ejercer un sutil control sobre la propia obra. Es
como si todo estuviera hecho con el mismo molde o férmula y los
disefadores tuvieran que trabajar para algoritmos, en lugar de para
el publico.

Buen ejemplo de ello es lo que hace TikTok: los usuarios pueden crear
facilmente sus propios contenidos, pero los creadores tienden a reutilizar

muchas veces los sonidos e imagenes hasta que aparece una nueva

tendencia que refleja mejor el espiritu del momento. Y el ciclo vuelve a

empezar.
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:Donde esta el amor?

El gran cambio de interfaz

anos de edad.

Meh-diocridad | Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado

de los encuestados
creen que el diseno de
las apps es casi idéntico
en todas las marcas; el
porcentaje llega al 40 %
entre los 18 y los 24

El algoritmo se hace visible por la huella que deja en |la
cultura. No solo influye en los contenidos que se
producen, sino también en los formatos preferidos por
las principales plataformas, como los videos cortos en
vertical. Esta forma de control invisible obliga a los
creadores a cefiirse a un molde concreto para que sus
contenidos lleguen a un publico mas amplio.

Servicios de streaming como Spotify, Apple Music o Tidal
pagan a los artistas en funcion del nimero de veces que
se escucha una cancidn hasta el final, sin importar cuanto
tiempo dure. Eso hace que las canciones pop sean cada
vez mas cortas. Al fin y al cabo, ¢{por qué molestarse en
crear cuatro minutos de musica si puedes ganar lo mismo
con 90 segundos?#! También se da el caso contrario: las
normas de publicidad en YouTube incentivan a los
creadores para que sus videos duren mas de 10 minutos y
aumentar asi los ingresos*2.

Todos estos condicionantes obligan a las marcas a idear
estrategias que les permitan destacar sin dejar de generar
ingresos. Ahora que la tecnologia pone la creatividad
(hasta cierto punto) al alcance de todos, la originalidad y
el talento corren el riesgo de no ser valorados como
deberian.
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cY ahora qué?

Los clientes buscan la novedad por su capacidad de atraccion.

Como suele decirse, “lo bueno también cansa”.

No salirse de lo conocido puede resultar reconfortante,
pero también genera complacencia y pérdida de
interés. Segun una encuesta de YouGov, el 45 % de las
personas cree que sus experiencias de compra son
aburridas?3. En una situacion de cambios constantes, la
gente se siente atraida por experiencias que sacian su
deseo de exclusividad. Ya sea en forma de productos
vanguardistas, campanas inmersivas o colaboraciones
imprevistas, la novedad despierta interés y crea una
conexion emocional. Los clientes anhelan la emocion
de lo nuevo. De ahi la importancia de que las marcas
busquen un complejo equilibrio entre familiaridad e
innovacion.

Es poco probable que el problema de la mediocridad se
arregle solo. De hecho, se dan las condiciones para que se
complique cada vez mas, sobre todo con el uso
generalizado de IA generativa en los procesos creativos. El
auge de los contenidos creados con |IA generativa esta
haciendo que aparezca una estética algoritmica que al
principio parece nueva, pero pronto se convierte en algo
vulgar.

El resultado sera una saturacion todavia mayor del
ecosistema. Por una parte, sera mas dificil destacar, ya que
el enorme volumen de contenidos llevara a una lucha
encarnizada por llamar la atencion. En otras palabras: el
pajar sera tan grande que resultara casi imposible encontrar
la aguija.

Por otro lado, sin embargo, diferenciarse podria resultar
mas sencillo porque el uso de IA generativa hara que la
creatividad humana sea aun mas especial. La falta de
novedad crea una oportunidad: cuando todo resulta
familiar, la originalidad siempre destaca. La fotografia
ofrece un buen ejemplo: cualquiera con un smartphone
relativamente nuevo dispone de la tecnologia para crear

fotos decentes, pero pocas llegaran a las mejores galerias

de arte. Hace falta talento y mucha tenacidad para crear
una obra de arte.
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;Donde esta el amor?

El gran cambio de interfaz

Lo mejor que pueden hacer los creativos es aprender nuevas

formas de usar esta tecnologia.

Si se utiliza bien, la IA generativa puede proponer ideas a
los creativos, materializar las ideas de los creativos o

ambas cosas. Con esta tecnologia y la ayuda de expertos,

cada vez mas creativos haran trabajos mejores y en
menos tiempo. Puede automatizar las tareas mas
tediosas, facilitar el desarrollo y hacer una contribucién
importante a la innovacion.

Mientras la tecnologia pone al alcance de las masas la
capacidad de producir contenidos de una calidad media,
artistas y creativos se esforzardn por mantenerse por

encima de esa “media”. El listdon estara cada vez mas alto,

pero los creativos podran superarlo si tienen tiempo y
libertad para experimentar con ideas mas atrevidas.

Los creativos que trabajen con IA generativa deben
tener en cuenta dos reglas basicas: en primer lugar, se
trata de llegar al mejor resultado posible para el publico
adecuado; y en segundo lugar, no hay que perder nunca
de vista el objetivo para no perderse en las infinitas
posibilidades que ofrece la tecnologia.

Las implicaciones son enormes y los creativos estan
aterrados ante la posibilidad de que la tentacion de
ahorrar dinero recurriendo a la tecnologia pese mas
que las ventajas de contratar a personas para hacer un
trabajo que inspire, sorprenda o satisfaga al publico o
a los clientes. Las organizaciones deben preguntarse
en qué consiste para ellas la excelencia creativa en el
mundo actual.
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Algunos principios basicos

Hay que tener presupuesto para ideas locas

La creatividad exige dar tiempo a los creativos para que
puedan concebir, experimentar, desarrollar y probar
sus ideas. La creatividad es cara, pero la inversion suele
dar como resultado un producto de mucha mas
calidad. En esencia, una marca es un conjunto de
promesas que el trabajo creativo puede ayudar a hacer
realidad, ademas de una voz fuerte en el mercado. Un
buen ejemplo de ello es Airbnb, que ha pasado de un
marketing orientado a las ventas a otro basado en la
marca*4.

Acostumbrate al riesgo

La creatividad que produce resultados eficaces no es
eficiente, pero muchas marcas parecen haber sacrificado
la calidad en aras de la velocidad. Recuperar la calidad, la
creatividad, la diversiéon y la atencidon al detalle es la
mejor forma de conseguir beneficios. Como dijo Marc
Pritchard, director de marca de Procter & Gamble,
refiriéndose a la publicidad en momentos de crisis:
“Ahora que la disrupcion estd por todas partes, es mas
importante que nunca apostar por nuestro trabajo, por
nuestra responsabilidad colectiva y por el superpoder
que no tiene ninguna otra industria: creatividad para
crecer”*,

Rompe los moldes de la tecnologia

La creciente adopcion de la IA generativa amenaza con

complicar aun mas el problema de los disefios repetitivos.

Para huir de contenidos reciclados y no fiarlo todo a la
eficiencia, los creativos tienen que participar en el uso de
IA generativa. Los expertos pueden ser capaces de hacer
algo mas o menos decente, pero no contenidos creativos
que realmente llamen la atencién.

Conodcete a ti mismo

Al final, un profundo conocimiento de la marca es lo que
permite asumir riesgos creativos y probar cosas nuevas
sin centrarse en todas las métricas, sino solo en las
apropiadas. Antes de asignar el presupuesto y decidir los
riesgos gue se van a asumir, hay que tener una idea clara
de cual es la identidad y la cultura de la marca.

Diferenciarse nunca ha resultado facil
para las empresas, pero tal vez ahora sea
mas dificil que nunca. La gente quiere ser
creativa y siempre buscara la novedad.
Sea cual sea su actividad, las marcas
tienen que volver a creer en el poder de la
creatividad para diferenciarse de la
competencia y dar a los creativos tiempo,
dinero y oportunidad para dedicarse a su
trabajo y aprender a sacar provecho de la
tecnologia.
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Usa nuevas herramientas para extender los limites de lo

O que haces, no para sustituirlo instalandote en la
2 : mediocridad.
\..

oceéa
se siente
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Tendencia 4

Da la sensacion de que la tecnologia es algo queé

lentran, p&ro no controlan
perar el control sobre
ygia a su vida cotidiana?




La relacion de la humanidad con la tecnologia esta en un
punto critico.

La innovacion sigue acelerandose y da la sensacion de que la
tecnologia es algo que las personas se encuentran, pero no
controlan. Pensando en el futuro, la industria tecnologica y
todos los que dependen de ella tienen que preocuparse mas

por cuidar que por cumplir, trabajando para contribuir al
bienestar de las personas en lugar de agotar sus recursos.

Las empresas no pueden ignorar la marea de personas

deseosas de controlar su relacion con la tecnologia. Lo mejor
que pueden hacer es convertirse en parte de una solucion.
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Incluso en una
pelicula nos sentimos
abrumados cuando la
tecnologia sustituye a
los humanos, pero eso
ya esta pasando en la
vida real. ChatGPT es
mas inteligente porque

sabe mas cosas.”

Maxime, 25 anos,
Francia

;Doénde esta el amor? | Elgrancambiodeinterfaz | Meh-diocridad

| Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado

cQué esta pasando?

La relacion de la tecnologia digital con la humanidad ha
sido enormemente positiva y no deja de producir
numerosos beneficios, como acceso a la informacion,
comunicacion instantanea a grandes distancias, ocio y
arte a la carta, servicios sanitarios, sencilla gestion
financiera y nuevas oportunidades de empleo. Pero,
como suele ocurrir en todas las relaciones, las cosas no

son tan sencillas.
Las personas también tienen que dar algo a cambio de

todas esas ventajas. Para beneficiarse de las nuevas
tecnologias necesitan tener conocimientos digitales,

mantenerse al dia de los Ultimos avances y ser capaces de

adaptarse a cambios rapidos. A eso hay que anadir la
responsabilidad de autocontrolarse y limitar los efectos

negativos sobre su bienestar.
El analisis de los datos de la encuesta Life Trends de

Accenture indica que, cuantas mas tecnologias usan las
personas habitualmente, mas probabilidad hay de que

piensen que la tecnologia les ha complicado la vida tanto

como se la ha simplificado“®. Cada vez que sale algo
nuevo, es necesario valorar sus pros y sus contras.

Para mayor claridad, esta tendencia se centra en las
tecnologias digitales que pugnan por ganarse la
atencion de las personas o se interponen entre ellas y
sus objetivos o tareas.

El amplio debate sobre la IA generativa ha puesto de
manifiesto la creciente impresion de que la tecnologia
es algo que las personas se encuentran, pero no
controlan. Los cambios son demasiado rapidos (o
dificiles de entender) y muchos se sienten intimidados.
Segun el informe lpsos Global Trends 2023, cada vez
mas britanicos piensan que “los avances tecnoldgicos
nos estan arruinando la vida”.

La proporcion de quienes piensan asi aumento un 4 %
en tres décadas desde 1990 hasta 2020, pero un 10 %
en solo tres afos entre 2020 y 202247, Una encuesta de
Ipsos y Reuters descubrié ademas que el 61 % de los
estadounidenses cree que “la IA es una amenaza para el
futuro de la humanidad”, frente a solo un 22 % que no
opina asi“s.
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Hace mucho que la sociedad ve la tecnologia con
desconfianza, pero en los dos ultimos afnos hemos asistido
a la aparicion de

tecnologias con el potencial de transformar la vida de las
personas. Primero se produjeron rapidos avances en
computacion espacial, Web3, dispositivos y biotecnologia.
Luego llegod la IA generativa, que supone una enorme
aceleracioén del poder de la tecnologia para cambiar nuestra
forma de vida.

Es comprensible que la gente tema por sus puestos de
trabajo y no sepa qué aconsejar a sus hijos para el
futuro#®-%°, ;Qué deberian estudiar? ;Como pueden
asegurarse unos ingresos? La tecnologia estd cambiando
por completo la forma en que las personas enfocan su

vida.
La gente se deja llevar por ciclos de intensa expectacion en

torno a las innovaciones tecnolégicas. Aparece algo nuevo y
todo el mundo empieza a especular sobre su enorme
potencial, pero casi siempre acaba relegado a pequehos
grupos mientras todos los demés siguen adelante con sus
vidas.

;Dénde esta el amor? | Elgrancambiodeinterfaz | Meh-diocridad
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La gente tiene muchas dudas sobre el posible impacto de las
nuevas tecnologias. Los ciclos de expectacion son cada vez
mas frecuentes, pero el resultado rara vez se parece a lo
esperado inicialmente. Eso se refleja en los resultados de la
encuesta Life Trends de Accenture: el 38 % de las personas
cree gque es mas importante que nunca usar el sentido comun
a la hora de elegir tecnologias.

La contribucion de la tecnologia al aumento del numero de
personas gue se sienten solas es preocupante, hasta el punto
de que el Secretario de Sanidad de EE.UU. lo considera una
epidemia que afecta especialmente a los adolescentes, con
indices cada vez mayores de depresion, pensamientos
suicidas y suicidio®. En Japén han empezado a aparecer
servicios para responder a esta situacion, incluyendo
chatbots contra la soledad y programas que ayudan a los
caseros en caso de que sus inquilinos mueran en

soledad®? 53.54,

47"

se sienten abrumados
por la velocidad de las
nuevas tecnologias.

Fuente: YouGov Global Profiles Q2, 2023
(n =400, 454)
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El denominador comun de todo ello es una sensacion
de pérdida de control o protagonismo humano.

La mejor prueba la ofrece la tendencia CoreCore de TikTok
en 2023, que utiliza imagenes posmodernas y voz en off
para plasmar la desconcertante realidad de una vida
moderna que ya no se puede entender sin la tecnologia.
Ahora mas que nunca, la gente parece haber perdido la fe
en su poder colectivo para marcarse su propio futuro.
Verdades que antes eran absolutas han dejado de serlo.
Incluso la inevitabilidad de la muerte esta siendo puesta en
duda por los avances en la ciencia antienvejecimiento,
cuyos efectos en la sociedad podrian ser cuanto menos
cuestionables®®.

La Web 2.0 y las redes sociales fueron fruto de millones (y
pronto miles de millones) de pequenas acciones
individuales y dieron como resultado la aparicion de
organizaciones que no parecian estar controladas por
nadie. Por el contrario, la actual revolucion de la |A se
percibe como un poder enorme y mal comprendido que
estd en manos de un numero muy reducido de lideres
tecnoldgicos.

;Donde estd el amor? | Elgrancambiodeinterfaz | Meh-diocridad
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Cada vez hay mas personas que quieren recuperar el control
de sus vidas, pero el problema es como hacerlo. ¢Es siquiera
posible?

La tecnologia ha acelerado la pérdida de confianza en las
instituciones, ya que los organismos encargados de
controlar las plataformas online chocan contra el muro de la
libertad de expresion cuando intentan identificar y controlar
spambots, desinformacion o propaganda®® 57, Eso ha
planteado dudas sobre el efecto de la tecnologia en la
democracia y lo que significa ser parte de una sociedad®?.

Lo cierto es que nadie puede decir con seguridad si la
tecnologia ha llegado al limite de lo que pueden aguantar las
personas. Estan activas una media de 16 horas diarias en las
que deben hacer frente a factores psicoldgicos y practicos,
ya sea la complejidad de tareas que antes eran mas sencillas,
el rapido ritmo de cambio o la saturacién. Sienten el
cansancio fisico y mental de estar delante de una pantallay
nada parece mas alejado de su ideal de vida que la carga
cognitiva de tener que gestionar multiples dispositivos, apps
y plataformas durante todo el dia.
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cY ahora queé?

La tecnologia sigue avanzando a un ritmo exponencial y nos aproximamos a un momento critico:
pronto las personas deberan tomar importantes decisiones sobre como crear un futuro que

garantice su bienestar y el del planeta.

.Es posible disefar, alcanzar y mantener una nueva
armonia pese a los retos que no dejan de surgir por
todas partes?

Cada vez serdn mas las personas que quieran hacerse
mas resilientes contra el poder de la tecnologia.
Muchas de ellas pueden optar (como ya esta
ocurriendo) por renunciar a la tecnologia, lo que podria
ser el principio de un cambio social hacia una vida mas
analdgica. Ya hay muchos usuarios que intentan regular
sus habitos. Algunos utilizan herramientas como Opal
para controlar el tiempo que pasan ante una pantalla,
mientras que otros se cambian a plataformas
alternativas y menos exigentes o recuperan viejas
tecnologias (teléfonos basicos, cdmaras con carrete,
casetes) en busca de interacciones mas cercanas,
intencionadas y emocionales®® 69,
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No es de esperar que esta actitud se generalice.

Indica un deseo que hay que tener en cuenta e

incluso podria encontrar su propio mercado, pero no
es una vuelta a lo analogico.

Observadores como David Mattin y Ben Thompson
estan planteando importantes preguntas, como: ;Qué
debe hacer la humanidad para tener una relacion mas
armoniosa con la tecnologia y (re)descubrir el equilibrio
adecuado entre coste y beneficio? ¢Cuales son los
limites de las personas? ;/Se pueden extender con la
tecnologia o, por el contrario, la gente ya ha tenido
bastante? Y lo mas importante: ;Seguiran las personas
dejandose controlar por la tecnologia o van a recuperar
el control?61 62

| Década de deconstruccion

Limito el tiempo que
paso con el telefono
porque estaba
perdiendo el control.
Lo utilizaba mas de la
cuenta y eso me
estaba afectando
fisicamente. Tuve que
ir al oculista y
descubri que tenia
vista cansada.”

Cristiane, 40-49 anos, Brasil
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:Donde esta el amor?

35%

de los encuestados
consideran que es obligacion
de todos hacer un uso sano
y responsable de la
tecnologia en la sociedad.

El gran cambio de interfaz

Meh-diocridad
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La sociedad debe tener voz en la definicion de su
futuro y resistirse a que dependa exclusivamente de
la tecnologia.

La responsabilidad corporativa es algo mas que cumplir

las normas: es un cambio de punto de vista sobre si la
empresa contribuye o no a mejorar los niveles de

bienestar. {Deberia ser responsabilidad de los 8000
millones de personas que viven en el mundo o es algo que
deben hacer las organizaciones?

Tal como estan las cosas, parece que cada persona debe
hacerse responsable de su propio bienestar, pero la Unién
Europea anuncio en agosto de 2023 nuevas normativas que
tendran un efecto considerable sobre algunas de las
mayores empresas de tecnologia en el mundo. Se trata de
un cambio de gran calado que tendra un impacto global.
Brian Wieser, un analista tecnoldgico con experiencia en
banca de inversion, comentd la nueva normativa haciendo
referencia a ley que reguld la banca durante la Gran
Depresion: “Estamos ante un momento Glass-Steagall para
las grandes tecnoldgicas, que en la practica pasaran de no
estar reguladas a estar sometidas a una estricta regulacion”.
Los legisladores confian en que los cambios reduzcan las
propiedades adictivas de las plataformas de redes sociales
y creen un mercado digital mas justo y abierto®3.

Aungue algunos cambios tendran un efecto inmediato
sobre la forma en que la gente usa Internet, otros
deberan esperar hasta que los mercados se ajusten.

En un mundo ideal, la tecnologia deberia servir para
mejorar la calidad de vida y dar una respuesta adecuada
a los problemas de la sociedad. Las tecnologias
avanzadas estarian disefiadas de forma que
contribuyeran a mejorar la experiencia individual, a

extender la conectividad y a crear soluciones sostenibles.

Las personas podrian acceder facilmente a la
informacioén, lo que les permitiria estar al dia, tomar
mejores decisiones y tener una participacion mas activa
en la evolucion de la sociedad y de ellas mismas.

Pero no vivimos en un mundo ideal. La pandemia puso de
manifiesto vulnerabilidades en los sistemas tecnoldgicos
globales y el consumismo, demostrando que ni siquiera
las instituciones mas grandes e influyentes estan a salvo.
Eso, unido a dudas cada vez mayores sobre la tecnologia,
hace que mucha gente aspire a ser menos dependiente y
recuperar un poco de control sobre su futuro.
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Las personas no pueden ser las Unicas responsables.

También haran falta nuevas normas.

Los legisladores tardaron en reaccionar a la aparicion de
las redes sociales. Por eso quieren regular la IA generativa
para no caer en el mismo error. La UE aprobd una ley
sobre redes sociales en 2022, 25 afos después del
lanzamiento de la primera red social, mientras que el
primer reglamento sobre |A se introdujo en 2023, poco
después de que llegara a los usuarios®4 65 66,

Los gobiernos y los gigantes tecnoldgicos deberian invertir
con fuerza en formacién digital para que los usuarios sean
mas conscientes de como afecta la tecnologia a su vida y
su salud, sobre todo en el caso de nifos y adolescentes.
Las personas pueden (y probablemente deberian) exigir
una regulacion mas eficaz, pero no esta claro a quién
tendrian que dirigirse. El debate continla entre grandes
tecnoldgicas, medios, politicos, organizaciones no
gubernamentales e instituciones globales, pero se necesita

un plan de accion lo antes posible®’ 6869,
Durante el ultimo siglo, la forma de resolver problemas ha

consistido en identificar retos y superarlos con
innovaciones.
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Sin embargo, el resultado ha sido una acumulacion de
nuevas tecnologias, canales y complejidades. Eso ha
puesto a prueba los limites de las personas, que notan las
consecuencias tanto en el trabajo como en casa cuando
tienen que combinar multiples herramientas de
comunicacion y colaboracion con un enorme numero de
notificaciones.

Siempre que aparece una nueva tecnologia, las
organizaciones deben pensar cOmo va a encajar en la
vida de las personas. ¢Llega para sustituir a otra cosa

o para llenar un vacio, o va a obligarles a renunciar a
algo para poder usarla? {Deberan aprender como
funciona, encontrar atajos y acostumbrarse a

funciones que no conocen? (Es una nueva app o
interfaz a la que tendran que hacer hueco?

Las empresas no pueden ignorar la marea de personas
deseosas de controlar su relacion con la tecnologia. Lo
mejor que pueden hacer es convertirse en parte de una
solucion. Las que faciliten el necesario didlogo sobre
cémo puede contribuir la tecnologia al futuro de todos,
en lugar de dominarlo, se ganaran la confianza de las
personas. Para ello tendran que ofrecer mas posibilidades
de eleccidén en la forma de usar la tecnologia para
relacionarse con una marca, de manera que la gente
sienta que tiene mas control sobre la experiencia.
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importante:

En la medida de lo posible, simplifica los puntos de
friccion que introduce la tecnologia en tus procesos.

% Piensa bien como ofreces actualizaciones y nuevas
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Antes existia un camino con un conjunto claro de objetivos y
parametros que, casi con toda seguridad, conducia a lo que
se consideraba una vida de éxito.

Hoy, ya sea por necesidad o por conveniencia y de manera
consciente o inconsciente, las personas se estan replanteando
todo lo que un dia se consideraba obvio, cuestionando ideas
establecidas y creando nuevas formas de pensar, actuar y
vivir. Las fuerzas macroeconomicas y técnicas estan
cambiando las cosas tan rapidamente que los sistemas
sociales tienen problemas para seguir el ritmo.

Parece que ha comenzado la década de la

deconstruccion, y su impacto sobre los sistemas y
servicios sera de gran alcance.

Década de deconstruccion
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:Donde esta el amor?
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Mi horizonte de planificacion se
ha reducido y ya no pienso mas
alla de uno a tres anos. La
sociedad cambia tan rapido que
casi nunca pienso en lo que
haré dentro de cinco anos.”

Jiangfeng, 22-29 anos, China

cQué esta pasando?

Estudiar, buscar empleo, ascender en el trabajo, casarse,
comprar un piso, formar una familia y ahorrar para la jubilacion.

Hubo un tiempo en que esos eran los pasos hacia lo que se consideraba
una vida de éxito. Habia una cierta flexibilidad y diferencias entre culturas,
pero casi todo el mundo seguia el mismo patrén. Ahora parecemos haber
entrado en una década de deconstruccién en la que el nimero de posibles
trayectorias vitales se cuenta por millones. Reconstruir esas trayectorias
serd mas sencillo para las personas que para los sistemas que influyen en
sus vidas.

Hitos vitales y normas sociales se basan en sistemas de dependencias entre
personas, grupos € instituciones. Las tensiones existentes en esos sistemas
se han extendido a la vida de las personas, obligandolas a cambiar de
mentalidad y a valorar constantemente la idoneidad y viabilidad de la
trayectoria elegida segun las cartas que tengan para jugar.
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Tanto a nivel individual como a nivel social, la gente se esta
replanteando los hechos de la vida para forjar diferentes caminos.

Los avances culturales, médicos y sociales
propiciaron un cambio similar en 1963. Sesenta
anos mas tarde, las fuerzas que hay detras del
actual cambio también son una mezcla de nuevas
necesidades y libertades, que se solapan de forma
compleja y chocan con barreras como una
pandemia imprevista o el desequilibrio econdmico
entre generaciones. El resultado es que se
cuestionan las definiciones tradicionales de éxito e
identidad, asi como las estructuras sociales
subyacentes. lo que da lugar a evidentes cambios
demograficos.

El viejo modelo se forjoé cuando la esperanza de
vida era menor, habia menos mujeres en el
mercado laboral, la mujer se quedaba en casa
cuidando a los ninos y menos personas estudiaban
una carrera.

;Donde estd el amor? | Elgrancambiodeinterfaz | Meh-diocridad

El trabajo era para toda la vida y una familia media
podia vivir con un solo sueldo. Hoy, gracias al
progreso, hemos avanzado mucho en forma de
pensar, inclusién e igualdad. Sin embargo, el coste
de la vida y las nuevas actitudes hacen que pensar
en el futuro sea un lujo que muchos no se pueden
permitir.

Ya sea por limitaciones sistémicas o por un
individualismo creciente, estos grandes momentos
se estan diversificando, con los efectos
demograficos consiguientes. Son hitos que cuesta
mucho conseguir, por lo que cada vez hay mas
gente que no puede permitirselos o prefiere
destinar sus recursos a otras cosas.

| Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado

El valor de los hitos
tradicionales ha cambiado en
los tres ultimos anos.

Titulo
universitario

30%-24

Emancipacion

23%->17

Matrimonio

30%->21 "
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48"

piensan solo en el proximo
ano, como mucho.

29"

han retrasado mas decisiones
vitales importantes en los tres
ultimos anos.
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Buena parte de esta tendencia esta reflejada en el
microcosmos educativo. Aunque mucha gente tenga que
endeudarse de por vida, conseguir un titulo nunca ha sido
tan asequible. En 1950 iba a la universidad el 3,4 % de los
britanicos de 18 afos, frente al 38 % en 20217°. Siempre es
bueno tener acceso a la educacion, pero eso hace que un
titulo no sea tan decisivo a la hora de encontrar trabajo”".

Ademas, el auge de la IA generativa puede hacer que los
titulos (por mucho que cuesten) sean casi irrelevantes.
Internet ofrece ya diferentes vias hacia el éxito,
deconstruyendo modelos desfasados e inspirando nuevas
trayectorias profesionales. Quienes antes sofiaban con el
estrellato corporativo se plantean ahora ser innovadores,

creadores o influencers online. Se cuestiona la importancia

de los titulos y cada vez se contrata mas por lo que sabe
hacer cada candidato. Segun el informe “Estado de la

seleccién por competencias en 2022” de TestGorilla, el 76 %

de las empresas selecciona nuevo talento por sus

competencias y cerca del 55 % realiza pruebas especificas

para cada puesto’?.

Cada vez es mas dificil alcanzar hitos personales como
comprar una vivienda, casarse o tener hijos. Algunos no
se lo pueden permitir, mientras que otros no estan
interesados o tienen otras metas.

En muchos paises, los precios de la vivienda suben
mucho mas que los sueldos con los que se pagan las
hipotecas, por lo que muchos no pueden plantearse
comprar una casa Yy buscan otras opciones’3 74 Cada vez
es mas normal compartir piso y han surgido iniciativas
como las “momunas”, colectivos de madres solteras que
comparten la carga fisica, emocional y econdmica de
criar a sus hijos’®.
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:Donde esta el amor?

Mucha gente ya no puede amortizar deudas, ahorrar,
comprar propiedades y alcanzar la estabilidad financiera.

Una encuesta de Ipsos indica que la inflacidon y el coste de la
vida preocupan a mas de la mitad de la generacién Z, mientras
que solo el 39 % gana lo suficiente para vivir, pese a que
algunos aun no tienen que mantener una familia’® 77, En estas
condiciones, no es de extrafar que los indices de natalidad
estén cayendo en casi todos los paises fuera de Africa’8 7°.

A la hora de decidir si quieren tener hijos, los futuros padres
tienen que pensar en lo que se espera de ellos a la luz de los
nuevos valores imperantes. Muchos se debaten entre el deseo de
formar una familia y la responsabilidad por las consecuencias
que eso puede tener para el planeta®. Otros esperan hasta
alcanzar un nivel econdmico o profesional que les permita tener
mas control sobre su vida y su trabajo.

El gran cambio deinterfaz | Meh-diocridad | Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado
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En la situacion economica
actual, hitos tradicionales
como comprar una vivienda o
formar una familia son cada
vez mas dificiles de alcanzar.”

George, 41 anos, Reino Unido

Los jovenes no son los Unicos que estan cuestionando las
normas establecidas. También las viejas generaciones se
replantean lo que significa ser mayor. La buena noticia es que
la gente vive mas tiempo gracias a la tecnologia médica: la
esperanza de vida en Estados Unidos era de 47 afios en 1900,
mientras que ahora es de 78. Sin embargo, la congelacioén
salarial hace que sea mas dificil jubilarse con poco mas de 60
anos®,

Las definiciones demograficas de lo que significa ser mayor ya
no valen. La jubilacion es un sueno imposible para algunos y
llega bastante mas tarde para muchos. {De qué sirve el trabajo
si no garantiza la estabilidad financiera? Debido a la mayor
esperanza de vida, el coste de la jubilacion es ahora muy
distinto que hace solo 20 afos.
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:Donde esta el amor?

El gran cambio de interfaz

Meh-diocridad
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Por si fuera poco, la infraestructura social de
seguridad se esta agrietando.

Problemas para acceder a la sanidad en Reino Unido,
apagones frecuentes en Sudafrica, escasez de agua en
Francia, una red eléctrica al limite en Texas e incendios
por todo el mundo estan sembrando dudas sobre la
capacidad de las instituciones responsables de organizar
los servicios sociales. Aunque financiar la lucha contra el
cambio climatico es prioritario, {podran esos sistemas
reaccionar con la rapidez necesaria?

Cada vez es més importante invertir en iniciativas de
sostenibilidad, como demuestra la estrategia para adoptar
vehiculos eléctricos a medio plazo en lugares como
Indonesia o Tailandia®? 83, Hay una contradiccion entre la
preocupacion por el cambio climatico y la resistencia a
cambiar de habitos o aceptar los costes de llegar al cero
neto. La gente espera que “el sistema” les ayude, pero no
tienen claro que pueda o quiera hacerlo.

La sociedad se esta replanteando lo que antes daba por
supuesto y ya es habitual rechazar o cuestionar normas,
hitos, expectativas y politicas del pasado®*. Es importante
no caer en la tentacion de generalizar sobre las nuevas
trayectorias vitales.

Hay que centrarse en la transformacién de los moldes
tradicionales y en la aparicidon de nuevas opciones, ya sea
por necesidad y/o por conveniencia.

Para las marcas, lo importante es que los hitos
tradicionales siempre han sido fundamentales para definir
experiencias de cliente y crear su imagen publica, pero
ahora los clientes estan cambiando y adoptando formas
poco convencionales de ver sus productos y servicios.
Como ciudadanos, empleados y clientes, las personas
querradn gue las marcas les informen, les apoyeny les
preparen para hacer frente a una nueva realidad.
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cY ahora queé?

Los adultos de hoy han vivido experiencias complicadas cuyos efectos no desapareceran asi como asi.
Son complejos, volubles y casi imposibles de encasillar.

La gente siempre ha tenido que lidiar con situaciones o

circunstancias dificiles, pero la pérdida paulatina de hitos

tradicionales esta llevando a una deconstruccion
demogréfica. En lugar de definir el éxito por los hitos
alcanzados, ahora se persiguen objetivos menos claros
como el bienestar mental, el enriquecimiento o la
satisfaccion personal.

La flexibilidad de las personas hace que no tengan
problemas para cambiar de objetivos, pero a las marcas
les resulta mas dificil identificar deseos y necesidades a
partir de factores como la fase vital. Algunas personas se
marcan como meta tener una buena carrera profesional
y/o vivir aventuras en lugar o antes de tener hijos.

;Dénde esta el amor? | Elgrancambiodeinterfaz | Meh-diocridad
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Desde el punto de vista financiero, es probable que
muchas personas dediquen sus recursos a divertirse o
viajar antes de preocuparse por la familia, el trabajo o la
vivienda®. De manera consciente o inconsciente,
tenderan a dar menos importancia a hitos tradicionales
como comprar un piso y preferiran invertir en
experiencias que les ayuden a crecer. Otros buscaran la
estabilidad preparandose para el futuro. Ya son muchos
los que siguen el movimiento FIRE (siglas en inglés de
“independencia financiera, jubilacion anticipada”),
viviendo modestamente para ahorrar hasta el 70 % de lo
que ganan®6,

Los sistemas encargados de hacernos la vida mas facil
tienen fallos que les impiden adaptase a unas demandas en
constante evolucion. Ya no funcionan y estan pidiendo a
gritos un cambio. En un intento por recuperar el control de
sus vidas, las personas en zonas con sistemas y procesos
inadecuados buscaran minimizar el riesgo y depender lo
menos posible de las autoridades, tratando de ser
autosuficientes en todo lo que hagan.

En Sudéafrica, por ejemplo, esta ganando fuerza un
movimiento “Ubuntu” en respuesta a los constantes cortes
de electricidad. Ubuntu fomenta la interconexion y la
responsabilidad comunitaria, alentando a los ciudadanos a
unirse y colaborar para ser autosuficientes.

| Década de deconstruccion
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Una estrategia de
orientacion a la vida
permitira a las marcas
crear experiencias que
cuestionen lo
establecido.
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Tras una fase de declive, es probable que resurjan
practicas espirituales que siempre han
proporcionado consuelo y estabilidad.

La gente volvera a la espiritualidad a su manera,
aceptando los dogmas y rituales que les resulten utiles y
descartando otros aspectos que no consideren validos.
Aunqgue la religion organizada sigue perdiendo adeptos, la
espiritualidad y la curiosidad estan al alza®’.

Surgen nuevas formas de pensar que redefinen lo que la
gente quiere y necesita de las marcas, lo que provocara
cambios a corto y largo plazo. Las marcas deben olvidar
sus prejuicios sobre coémo viven los clientes y adaptarse a
sus nuevas necesidades. Tienen que ofrecer soluciones,
ser parte de la vida de las personas y prometerles
fiabilidad.

Es fundamental tener un conocimiento individual de unos
clientes que rompen moldes y exigen un mayor nivel de
personalizacion. Las referencias culturales evolucionaran,
afectando a las imagenes y narrativas usadas en
publicidad y ocio.

También es probable que aparezcan nuevos servicios
para una generacidén mas activa de mayores, jubilados
de mas de 70 anos y personas con varios trabajos.

La caida de los indices de natalidad alterara el

equilibrio entre jovenes y mayores en la sociedad®?,

con profundos efectos sobre la cultura, las

expectativas y los habitos. La tecnologia tendra un
papel importante, con nuevos productos y servicios
(muchos de ellos basados en datos e inteligencia
artificial) que ayudaran a las personas a forjar su

propio camino. Los cambios en respuesta a nuevos
estilos de vida adoptaran la forma de mensajes de
marketing que reflejen la realidad de los clientes.

Una estrategia de orientacioén a la vida permitira a las
marcas crear experiencias que cuestionen lo
establecido®®. Cosas como saber que un cliente es una
mujer de 64 afos que vive en Sydney ya no seran
suficientes para hacer predicciones utiles. Y no cabe
duda de que la gente exigira cada vez mas
personalizacion. Las organizaciones deberan adaptarse y
aprovechar las oportunidades para impulsar el recorrido
vital de cada persona.

| Década de deconstruccion
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Conclusion

Entre las complejidades de la vida moderna, la forma
en que las personas se ven en el mundo depende en
parte de capas interpuestas que impulsan sus
interacciones y facilitan sus experiencias.

El mundo cambia, desde la tecnologia hasta las
fuerzas macroeconomicas, a una velocidad cada vez
mayor tanto para los clientes como para las
empresas.

Ya se entienda como una disrupcion 0 como un

simple cambio, es urgente que las marcas vean esta
transformacion como una oportunidad de crecimiento.

El gran cambio de interfaz | Meh-diocridad | Error 429: Limite de la demanda humana alcanzado | Década de deconstruccion
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Acerca del estudio

Crowdsourcing

Todos los afos pedimos a los disefiadores, creativos,
tecnodlogos, sociologos y antropodlogos 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 redaccion en los meses de marzo y abril. Este afio
también hemos hablado con diez lideres de opinidén
de instituciones académicas, empresariales y sociales
para identificar tendencias en sus ambitos
respectivos. Combinando todas las contribuciones,
desarrollamos una herramienta que nos permitiera
sintetizar el contenido. Procesamos cerca de 10 000
frases de texto y datos de audio, que utilizamos para
desarrollar una base de conocimientos para una
herramienta de |A que generd modelos, argumentos y
resumenes a partir de consultas sobre las tendencias.
Los resultados sirvieron para acelerar y orientar el
proceso de sintesis de las tendencias. Por ultimo, el
equipo de redaccion se encargo de elaborar el
informe de tendencias.

Experience Innovation Radar

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

Validacion de las tendencias

Realizamos una validacién externa de las tendencias en
dos pasos. En primer lugar, entrevistamos a 49
personas en siete paises para que describieran las
tendencias con sus propias palabras. En segundo lugar,
en agosto de 2023 realizamos una encuesta online en la
que participaron 15 227 personas de 21 paises para
validar las tendencias. Una vez identificadas las
tendencias, las presentamos a expertos de Accenture
en talento y organizacién, comercio, tecnologia,
sostenibilidad e investigacién y desarrollo, entre otros
ambitos. Durante todo el proceso mantuvimos una
estrecha colaboracién con el equipo de Tech Vision en
Accenture para compartir resultados y puntos de vista.

Salvo que se indique lo contrario, todas las estadisticas
proceden de la encuesta Life Trends de Accenture.

Tamano de la muestra por pais

Pais

Brasil
México
Estados Unidos
Colombia
Indonesia
Vietnam
India
Malasia
Filipinas
Francia
Alemania
ltalia
Reino Unido
Espana
E.A.U.
Egipto
Singapur
Sudafrica
Australia
Canada
Japon

Muestra
500
500
2000
500
500
500
500
500
500
500
500
500
1000
500
500
500
1000
1000
1000
1000
1000
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