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MIRADA GLOBAL

Importantes camblos de poblacion: La
poblacién mundial serd ce 7.5 mil millones
para 2018, impulsada por un Sunami ce
jovenes. El Fondo de Poblacion de la ONU
calcula gue la poblacion joven mundial {de
entre 10 y 24 anos) serd de 1,8 mil millones,
un récord histdrico. ;Qué paises se
beneficiardn con este crecimiento?

India tiene una "demoagrafia joven sin igual’
con el 65% de su poblacion con 35 anos o
menos, y la mitac de sus 1,25 mil millones
de habitantes de menos de 25 artos. Dado
&l alto nomero de volanies nuevos en las
proximas eleccioneas, los proximos aros
serdn testigos de un monumental cambio
politico y socioeconamico.

No se olvide de Africa —més de la mitac
del crecimiento de la poblacién mundial
entre la actualidad y 2050 tencré lugar alli.
De acuerco al estudio Perspectivas de
poblacién mundial 2015 de Naciones
Unidas: "De las 2,4 mil millores de
personas adicionales que se proyects se
agregardn a la poblacion muncial entre
2015 y 2050, 1,3 mil millones se artadirén
en Africa”.

Saper conectados: El acceso a reces moviles
Se espera que supere & todos los dispositivos
electronicos combinados para 2018, y el
consumidor promedio usard y tendré més ce
rres dispositivos personales [teléfonocs
inteligentes, abletas, notebooks).

El punio ce inflexién en la relacién entre el
hombre y la mécuina llegaré en 2016, cuando,
sequn Gartner, los dispositivos conectados
(como cipositivos ponibles, teléfonos, tabletas
y PC)} alcanzaran los 7.8 mil millenes de
unidades. Es decir que para 2018, habré mas
dispositivos conectacos que humanos.

enfoque humanitario: NO se empiece a

preccupar acerca ce un futuro distopico adn: la

humanidad esta bien viva y préspera. El
gltruismo corporativo estd en aumento, asi
como el voluntariado personal. El 5% de las
mujeres de la Generacion Xy el 76% ce los
hombres ce la Generacion X piensan que es
importante contribuir con la comunidad local o
global a través del trabgjo.

Sin embargo, la mayoria de los fildntropos que
cambiaran el juego en el futuro adn no se han
graduado de la universidad. La Generacion Z
continua desafianco globalmente a las
injusticias sociales y ambientales, y estd
creanco una nueva era donde el teléfono es
mas poederoso que la espada.
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PRIORIDADES DEL CONSUMIDOR

EFICIENCIA ECOLOGICA

"Un nomero creciente de consumidores en las
regiones desarrolladas del mundo consideran
que las acciones sustentzbles son un imperativo,
antes que un agregado’, dice Grace Farraj,
vicepresidenta de sustentabilidad y desarrollo
publico en Nielsen.

Como se destaco en el reportaje La visién O/
1718: Disenos integrales, la sustentabilidad ya no
s una palabra ce moda, sino un estandar
esperado por el poblico, por lo que la eficiencia
ecolégica es una pricridad clave.

La eficiencia ecolagica se describe mejor como
un enfogue empresarial gue apunta a minimizar
el daiio ecoldgico & la vez que maximiza la
eficiencia de la compaiiia y de sus procesos de
procuccion. Esto podria lograrse a través de un
uso reducico de la energig, los materizles y el
aqua, 0 a través de procesos de reciclaje o
recuciendo las emisiones peligrosas y residuos.
En resumen, el foco estd en mantener la
produccion pero con menos recursos y menos
desperdicios y contaminacion.

La gran pregunta es: jde vercad las personas se
preocupan por précticas de eficiencia ecoldgica?

La respuesta es si, y una mayoria creciente
estéd dando el gjemplo.

Segudn el reportaje 2015 Nielsen Global
Corporate Sustainability Report, en 2075 las
ventas ce bienes de consumo de marcas con
un compromiso cemostrado hacia la
sustentabilidad crecieron mas del 4%
globalmente, mientras gue aquellas sin dicho
compromiso crecieron menos del 1%. El
reportaje también dice que el 66% de los
encuestacos pagarian més por bienes
sustentables.

Sequn Nielsen: "Ya no solo los habitantes
suburbanos en los principales mercados estan
dispuestos a abrir sus billeteras & cambio de
ofertas sustentables... el sertimiento de
sustentabilidad es particularmente consistente
a través de distintos niveles de ingresos. De
hecho, quienes ganan 20 000 dolares anuales
© menos estdn un 5% mdés dispuestos que
aguellos Cuyos ingresos son superiores a los
50 000 & pagar més por productos y servicios
que provienen de companias comprometidas
con un impacto ambiental y social positivos”.
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PRIORIDADES DEL CONSUMIDOR

EFICIENCIA ECOLOGICA

La mayoria de los consumidores saben gue la
revolucion "eco industrial® no sucederé de la
noche a la mafana, pero esperan acciones
concretas de eficiencia ecolégica.

Las companias deben tener en cuenta a su
cadena ce suministros para mejorar sus
practicas, segun Marie-Claire Daveu, oficial en
jefe de sustentabilidad y jefe de asuntos
institucionales internacionales de Kering. Su
equipo usa el reporte de pérdidas y ganancias
ambientales [EP&L) ce Kering para desarrollar
soluciones ecolégicas en el Laboratorio de
innovacion de materiales ce la comparia. Hasta
ahora, el laboratorio ha preducido cuero pesado
sin metal para Guedi, adquirid lana sustentable
para Stella McCartney y suministré oro producido
por mineria socialmente justa en Peru.

Para la mayoria ce las companias, hacer una
evaluaddén ce la cadena de suministros puede
parecer una tarea abrumadora, pero existen
distintos recursos gratuitos de "post evaluacion”
disponibles.

El Consejo de defensa de recursos naturales
{(NRDC, por su sigla en inglés) de EEUU. ofrece
guias gratuitas, mejores précticas y "pasos hacia
la sustentabilidac” a través del programa Clean
by Design.

Un reporte gue detalla el impacto del
programa en 33 fabricas textiles de China
mostrd un ahorro combinado de 147
millones de célares por afio en reduccion
de agua, energia y uso de guimicos. Segun
el NRDC, el rendimiento anual promedio por
fébrica fue de 440 000 dolares, con

un ghorro de méas de 800 000 dblares por
parte de las cinco mejores de ellas. Mas
importante aun, las fébricas pudieron
reducir més ce 61 000 toneladas de carbdn,
400 toneladas de quimicos y res millones
de toneladas de agua.

El camino hacia la eficiencia ecoldgica
puece ser complicado pero es esencial, y
requiere que las companias inviertan tiempo
y energia, y que estén preparadas para
tomar cdecisiones que impactardn en el
gasto anual. Como escribid el CEO cde HEM,
Karl-Johan Persson, en el reportaje de
sustentabilidad de la compaiiia de 20%4: "Un
buen trabajo de sustentabilidad implica
grances inversiones. Tenemos que estar
preparacos para sacrificar las ganancias a
corto plazo en favor del éxito a largo plazo”.
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PRIORIDADES DEL CONSUMIDOR

RESPONSABILIDAD

'Ya nada es secreto. Desde la evasion ce
impuesios en Suiza hasta los contralos ce cero
horas y los préstamos a compaiiias ilegales de
explotacion forestal, cistintas organizacicnes
impulsadas por la gente... estén exponiendo al
pablico los secretos de las précticas
corporativas como nunca antes y, de manera
crucial, estén forzando un cambio real’, dice
Jake Dubbins, director general de Media
Bounty.

En la actuzlidad, parece gue todos podemos
comprobar la informacion. Intermet brinda a las
personas el poder de exponer errores, & falta
de precision y las mentiras con solo tocar un
teléfono inteligente y dar a conocer sus
descubrimientos. Con el aumento de la justicia
en redes sociales, la responsabilidad
corporativa es esencial para los consumidores.
Y mientras que levaniar la corling corporative
puede parecer riesgoso, los consumidores
parecen mas cispuestos & perdonar a las
marcas que admiten sus fallas. Hagen Rode,
director de la agencia creativa digital Lima
Bean, sostuvo: "Los consumidores se dan
cuenta de gue uno necesita hacer dinero y
perconarén los errores (porque todos los
cometemos), pero para

que esto suceda, necesitan que la comparia
sog ransparente en la forma en que realiza
sus negocios. Detenga lo que estd hadendo,
acmita los errores, pida disculpas, rectifique
donde sea posible y trate ce no cometer dos
veces el mismo error”.

Sandy Thompson, directora global de Young
& Rubicam, cree que las imperfecciones
pueden impulsar la lealtad a las marcas. En
el reciente reportaje "Think With Google’,
Thompson escribié: "No conozco & ninguna
persond 0 marca que sea perfecta. Si eres
horesto, lo més probable s que me caigas
bien a pesar de cualquier imperfeccién. Y no
ser honesto es mucho més arriesgado, ahora
que casi toco se puede cescubrir”.

La responsabilidad también puede tener un
impacio positivo en los balances ce las
companias. Una reciente encuesta de Cohn
& Wolfe descubrio que el 63% de los
consumidores globales le compraria & una
compania que censidere auténtica por sobre
sus competidores, y un 59% afirmd que
tiende a recomendar companias auténticas a
amigos y familiares.
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PRIORIDADES DEL CONSUMIDOR

RESPONSABILIDAD

:Como pueden las marcas y las tiendas ser
responsables ante la mirada de los
consumidores? La respuesta es mostrarles a
dénde va el dinero.

La transparencia de costos estd ganando
popularidad entre los consumicores y
seguramente se volverd un nuevo esténdar de la
industria. Marcas como Everlane y The
Reformation han decicado plataformas en sus
sitios de comercio electrénico para enumerar
costos de produccidn y abastecimiento.
Asimismo, Boga, una nueva compaiiia de ropa
de hombres de lujo, publica detalles sobre las
casas de materizles y textiles que usa en la
seccion The Know (el conocimiento) de su sitio
web. Jeff Burkard, propietario ce la marca,
decidio hacer esto después de "reconocer que
los consumicores sienten una falta ce conexion
entre los precios altos de los articulos de
disefiador y I calidad del preducto”.

Nuevas investigaciones también muestran que
las personas valoran més los procuctos cuanco
se deconstruye el precio.

Al mostrar los costos, uno tiene la posibilidad de
explicar todo lo que hizo para el consumidor del
producto o servicio®, dice Bhavya Mchan,

estudiante de doctorado en marketing
de Harvard Business School (HBS).
"Cuando las firmas comunican el
esfuerzo que se empled en hacer el
producto, los consumidores tienden a
valorarlo més”.

Mohan y colegas de la HBS Ryan W.
Buell y Leslie K. John escribieron
‘Levantando el velo: Los beneficios ce la
fransparencia de costes”, una
investigacion que descubre gue la
ransparencia de costos aumenta la
predisposicion a comprar.

“Existe esta intuicion novata que cuando
los clientes descubren que la compaiia
esté ganando dinero con ellos, pueden
enfadarse”, dice John. "Pero esto no
siempre es asi”.

La investigacion descubre que cuando
las companias comparten esta
informacion, las personas lo consideran
como una forma de "revelacion intima® y
"se sienten mds atraicos por marcas que
revelan esta informacion”.
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PRIORIDADES DEL CONSUMIDOR

VIDA POR DEMANDA

:(Necesita una nifera de dltimo momento? Hay
una aplicacion para esto. ;Se le antoja un
tazon de guinoa a las 3:00 am.? Se lo
entregaran en menos de una hora. JNo estd
sequro si es jet lag o la gripe? El doctor lo veré
con solo tocar el teléfono.

La conectividad digital esté ransformando el
estilo de vida tracdicionalde 9am. a5 p.m,,
permitienco que vida, frabajo y
entretenimiento en horarios no convencionales
y Creanco nuevos mercados para sernvicios &
demanda cue continuaran crecienco en 2018.
Una increible cantidad de dinero se esté
invirtiendo en emprendimientos ce
aplicaciones "por demanda”. En EE.UU., el
financiamiento crecid un 514 por ciento para
alcanzar los £ mil millones ce délares en
2014, y segun un reciente reporte de
investigacion de CB Insights, es probable gue
este nomero se duplique en 2015. Un total de
5.4 mil millones de cdlares se han gastado en
263 acuerdos de inversidn de aplicaciones por
demanca cesde 2070, cuando habia menos de
20 inversionistas comerciales en el espadio.
Para finales de abril de 2015, habia 198
inversionisias que rogaban por ingresar a este
mercado en expansion.

Este ajetreo no es solo una tendencia de
EEUU. La economia por demanda de Brasil
también estd creciendo, con desarrolladores
como Movile gue recibieron 55 millones ce
ddlares en nuevo fingnciamiento para
expandirse mas en la zona. eMarketer precice
que tanto los usuarios de teléfonos
inteligentes como los usuarios de internet
mévil se expandirdn en Latinoamérica a lasas
de doble cdigito en 2018, alcanzando un total
de 2199 millones y 316,2 millones de usuarios
en cada caso.

Bangalore, el Silicone Valley de la Incia, tiene
el potencial de ser el licer global del mercado
de aplicaciones por demanca. Més
programadores rasladaron su resicencia

a Bangalore (44%) que en el Bay Area de San
Francisco (33%) en 2014, y hay un flujo
constante de graduados en ingenieria e
informética ingresando a la fuerza ce trabajo.
Con inversores domeasticos y extranjeros
inviertiendo millones ce dolares en los
emprendimientos ce aplicaciones por
demanda de la India [que varian desce
entregas ce almaceén hasta servicios de lavaco
y doblado de ropa), es probable que la
tecnologia tenga un rol @ largo plazo en la

ananlavaniAan Ml CTHD HAA la InMdia
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VIDA POR DEMANDA

La velocidad de la inversion y el desarrollo ce
sarvicios por demanca lleva & que algunos estén
gspeculando que la burbuja explotard, pero
mientras que puede gue haya menos
financiamiento comercial en el futuro, hay cos
gjes clave que mantendrdn a esta industria a flote
en el largo plazo: tiempo y dinero.

La economia por cemanda esta proporcionando
allernativas rentables para personas con
restricciones moneatarias. En muchas ciudades es
menos caro para las personas pedir un Uber gue
tener un auto (en una reciente encuesta de Frark
N. Magic, el 22% ce los encuestados dijo gue
esperarén para comprar un auto debido al
servicio de Uber). Un creciente numero de
servicios de entrega de comida, como Postmates,
ofrecen ventas inmediatas con opciones de mend
salucable cesde 4,99 colares, y para las ciudades
con tarifas altas de estacionamiento, Curbside
haré entregas de productos en un area cercana
dentro de una hora.

Para los consumidores con poco tiempo, &
capacidad de evitar el lavaco de ropa y/o las
compras de almacen de fin de semana es un lujo,
y estos factores que ahorran cinero astén
impulsanco el éxito ce la lavanderia por cemanda
y las entregas de almacen.

Con empresas como HonestBee que se
expanden en Asia, Instacart que se une a Whole
Foods y Target en EEUU. y Grofers que hace
entreqas en 26 ciudades ce la India, es probable
gue pronto las compras con carritos en
supermercados sean una reliquia cel pasado.
Entonces, ;donce estard el crecimiento ce
mercado proyeclado para la economia por
demanda en 20187 En las tiendas, donde las
entregas por cemanda se aspera que saan un
drea de akeracion clave.

Esquemas como UberRush, Etsy ASAP y
Everlane Now estén probando las entregas &l
mismo dia a traves de pedidos virtuales. Deliv, en
particular, es para ener en cuenta,
gspeciglmente después ce unirse a 250
companias [como Macy's, Willizms-Sonoma,
Footlocker). Su CEQ, Daphne Carmeli, afirma:
‘Los consumicdores de hoy quieren la
conveniencia de elegir exaclamente en qué
momento llegardn sus paquetes, no en algon
momento curante los proximos dos a cinco dias
O antes de las 8 p.m. No sorprence que
hayamos tenido un crecimiento orgénico del
BOO% en la primera mitad de este aio,
comparaco con el mismo periodo cel arc
pasado”.
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IDENTIDADES FLEXIBLES

A medida que la tecnologia permite mas flexibilicad en
nuestras vicdas cotidianas (hay una aplicacion para eso),
el modo en que nos identificarnos a nosotros mismos
también se estd volviendo més flexible.

Una sodedad en conde se es libre de ser quien se sea
gnifica que las identicades pueden transformarse y
ensumtlurse cigriamente como la moda.

El tema de la icentidad de género continia dominando
la industria y al perecer tocdas las marcas ce moda han
presentado una campana de género neutro para
reflejar la aceptacion de la fluicez de género en la
sociedad.

Una encuesta virtual ce The Intelligence Group entre
personas de entre 14 y 34 ainos descubrié que

mas ce dos tercios coincicen en que &l género no
define a una persona como lo hacia en el pasaco, y @l
80% piensa cue las identidades ce género estén
siendo borracas.

La sexualidad también se estd borrando. Mas del 40%
de jovenes britdnicos senalaron que no son ni
homosexuales ni heterosexuales, segun una encuesta
de YouGov. La investigacion también demostrd que el
8% ce los encuestados jovenes se aulo identifican
como "exclusivamente homosexuales” y el 45% como
‘exclusivamente heterosexuales’, mientras que el 43%
de los jovenes briténicos dijeron que se encuentran

omtre Ine e scacinnac

"Para los que siquen preguntando, no tengo aénero,
No tengo sexualidad, y basta”, twited Shamir Bailey,
de 20 anos, un popular musico de Las Vegas.
Aunque el mensaje pueda ser demasiado tajante, es
un sentimiento creciente ce que se hace eco la
Generacion Z: no nos importd como nos definimos y
lampoco deberia importarle a la sociedac.

"No entiendo por qué tiene que haber eliquetas.
¢Por qué uno tiene que ser encasillado y ser una
cosa? Tengo preferencias, creo. Pero luego, (por
qué no hay un @rmino para alguien al que solo le
qustan las personas rubias? JPor qué no existen los
rubiosexuales?, prequntd Bailey.

En paises més conservadores donde |2 fluidez ce
geénero no se acepta abiertamente, pequenos
movimientos estan desafiando los roles
racicionales: En Sedl, dos mujeres abrieron Pleasure
Lab, un sex shop que apunta

& mujeres que quieren "romper el silencio social
sobre las mujeres y la sexualicad”. La Incia
reconocio recientemeante & personas transgénero
como un tercer géenero y el ministerio de informadién
de Camboya solicitd a los medics a dejar de burlarse
de las personas lesbianas, gays, bisexuales,
rransexuales e intersexuales en las noticias.
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PRIORIDADES DEL CONSUMIDOR

IDENTIDADES FLEXIBLES

La identidad flexible e mé&s que solo un asunto
de género y sexualidad, la identicad de empleo
y la icentidac étnica son las nuevas fronteras
flexibles que tendrén impacto en 2018.

The Creative Class esta cesafianco los roles y
las horas de trabajo tradicionales. En la
aclualidad, no es raro ser contador y florista o
disenador e instructor de surf.

El crecimiento de profesiones dobles esté
impulsado por la libertac de la conectividac
digital. En la nuevea fuerza de trabajo para la que
una conexion wi-fi es & dnica necesidad, el
estilo de trabajo ce @ am. & 5 p.m. se estd
grosionando en diversas industrias y esté
creando una clase de trabajadores mas
indepencientes. Se calcula que para 2020 més
del 40% de |z fuerza laboral estadounicense
serd independiente, contratistas o empleados
temporales.

El empleo flexible es una contribucion al
crecimiento cel mercado de talento global en
Interne?, donde los independientes se ofrecen
para rabajos que pueden completarse de
manera remola. Se espera gque el mercado de
trabajo virtual alcance los 5 mil millones de
doélares anuales en 2018

Los intercambios globales también estan
mezclando el crisol de razas, etnias y
rnacionalidades.

":Los estacounidenses cambian de raza? S,
millores lo hicieron®, dice Carolyn A Liebler,
socidloga que trabajo con los investigadores del
2070 Census Bureau.

En el censo de 2010, mas de 10 millones de
estadounidenses marcaron una raza distinta o ce
origen hispano que en el censo de 2000. Aungue
no axiste una conclusion definitiva sobre los
cambios de raza, Pew cild diversos factores: uno
de es10s son las personas gue descubren un
ancestro de distinta raza, y otros "que cambiaron
l& categoria fueron los nifos gue en el afo 2000
Su raza era completada por su padres, pero que
en 2010 fueron lo suficientemente adultos como
para elegir por si mismos”.

Aunque |2 fluidez ce raza sique sienco un tema
controversial, esté crecienco.

La autora Bonnie Tsui escibid en un ensayo en el
diario The New York Times: "La identidad racial
puede ser fluida. Tendré que serlo cada vez més:
los estacounidenses 'multiraciales’ estén en
aumento, crecienco a una tasa res veces mas
répida que la poblacion total cel pais”.
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PERFILES DE CONSUMIDORES

CREADORES DE MOMENTOS

‘La naturaleza y la cultura son las cos grandes
prendas de la vida humana, mientras que los
negocics y la tecnologia son las dos grances
herramientas que pueden y deben servirle”, dijo el
economista E. F. Schumacher.

Para la mayoria de las personas, el tiempo es el
mejor producto, y usar el tiempo libre para
experimentar en nuevos entornos y culturas es
una nueva forma de vida.

Habrd un firme ascenso en los hoteles de aventura
extrema y mocerada en 2018, buscanco satisfacer
tanto al twrista solitario como al que viaja en grupo.
Como se cestaco en el reportaje

. hay un aumento en la cantidad ce
vigjeros solitarios. El estucio 2015 Visa Global
Travel Intentions descubre gue el 24% ce las
personas vigjo sola en sus Ultimas vacaciones al
exterior, un 15% mas que en 2013. Ademés, para
las personas que viagjan por primera vez al
extranjero, el vigje en solitaric es incluso més
popular, y& que dio un salto &l 37% cel 6% en
2013. En opinidn de los analistas, el aumento del
noamero de personas que vigjan solas es en parte
responsable del aumento en las resernvas ce viajes
a través ce dispositivos maoviles, ya que la gente
no necesitard consultar a grupos de

amigos, familiares o conyuges para hacer sus
reservas. Se espera que la cuota de mercado de las
reservas maoviles llegue al 37% en 2018, lo que
impulsard las ventas en linea a nivel mundial hasta
180 mil millones de délares en la region Asia-
Pacifico, 26,14 mil millones de c¢élares en EEUU. y
17,72 mil millcnes de délares en Brasil.

Las vacaciones familiares todavia existen y son més
inclusivas que nunca. Los dias en que los padres
erviaban a sus hijos a un sector diferente del hotel
son parte del pasaco. A dia de hoy se trata de la
calidad del tiempo compartico, sin teléfonos
inteligentes ni consolas de juegos.

"En la actualidad |z gente tiene cada vez menos
tiempo disponible, asi gue cuanco tienen tiempo
para estar con la gente gue guieren, desean gque
esis experiencias marqguen una diferencia’, explicd
Simon Chen, director general del resort The Little
Nell en Aspen, Colorado. "El iempo en familia, en
especial, es muy imporianie, ya nadie quiere un
campamento infantil”.

Chen, acemds, afirma que ahora los resorts
pricrizam experiencias como paseocs en bicicleta de
todo el dia y aventuras en ractores de nieve
acompanados ce dertos servicios, algo se ha vuelto
"una obligacion para los clientes
multigeneracionales”.

lce Hotel
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Reglas de compromiso en la tienda: El gasto en turismo
internacional es &n importante que después ce alcanzar
los 1,158 mil millones de dolares en 2013, los ejecutivos
de las marcas de lujo comenzaron & hacer referencia al

mercado de tiendas de vigje como el "sexto continente”.

Entonces, jcudles son las formas para atraer & esos
consumidores y ganar participacion en el mercado?
Tenga un pensamiento convencional: Las asociaciones
con hoteles boutique son una forma excelente para
probar la demanda ce productos y la entraca a un nuevo
mercado. El Mark Hotel de Nueva York se asocio con
Bergdorf Goodman y ofrece a sus huéspedes beneficios
para realizar compras fuera de horario con el director ce
compras de Bergdor!, ademés de una tarjeta ce obsequio
de 500 doélares y una limpieza facial en el cepartamento
de belleza de la tienda. En el hotel WestHouse, los
huéspedes cue se hospedan res 0 mas noches reciben
una tarjeta de obseguio de 500 dolares para Net-a-Porter
y puecen hablar con los "asesores de compras
personales” de la empresa si presionan un boton del

teléfono de la habitacion.

carte a los hoteles conceptuales en la

planificacion de asociaciones: El nuevo Tribute Portfolio
de Starwood, un grupo de hoteles y resorts bouticue
indepencientes aislacos pero en ubicaciones urbanas
imporantes, y Zoku Hotels |[hibridos flexibles de hogar,

hotel y oficing, que son un duge

entre la gente local) poseen la cantidad adecuada
ce factor ceol que todo vigjero cesea.

Tratos fluldos: Tenga en cuenta asodarse con un
servicio de entregas & pedido curante la
temporada alia o para eventos. En 2015, Revolve
Clothing anuncio la entrega de pecidos en &l
mismao dig en Coachella. Sibien no pudimos
verificar si hubo transacciones, el conceplo tiene
potencial ce venta

Comerdalizacion de momentos: La industria
turistica es licer en la comercializacion de
‘momentos’, usando datos y tecnologia para
identificar oportunicades breves para la
comercializacion.

Antine de Kermel, de la empresa de
comercializacion de momentos TVTY, afirma: "La
gente es mucho mas propensa a resarnvar una
escapada cuando el clima empeora de repente o
cuanco otra demora en el transporte pablico
tientz a los consumicores a hacer sus maletas y
tomarse una semana sin preocupaciones en
Barbados”

Las tiendas deben usar las mismas estrategias ce
comercializacion de momentos para promaocionar
productos relevantes {trgjes de bano, accesorios)
cue atraigan & los consumidores

CONSUMIDORES FUTUROS 201
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LOS NUEVOS EXPRESIONISTAS

;Conoce a alguien que haga juegos de palebras en
punto cruz o gue hornee productos con la letra de
Drake? Es bastante probable que un amigo o colega
haya adoptado un hobby creativo este ano —esta
tendencia de estilo de vida continuard en 2018.

Los dos impulsores clave de esta réfaga creativa son
la necesidad de aulo-expresion en una sociedad de
icentidaces flexibles y el aumento ce

Gracias a Internet, los campos artisticos y las dreas
del disenio que antes requerian anos de
entrenamiento o aprendizaje, ahora son accesibles
para las masas, lo que permite que cualouier
persona se convierta en creacora o artista,

La mayoria de los miembros de la generacion
millennial se considera creativa: el 64% ce los
encuestacos alrededor del mundo por Insites
Consulting se considerd creativo, con los millennials
de Brasil (76%) y de EE.UU. (73%) encabezando la
lista. Seqin un reciente estudio de Wildness, el BO%
de Iz Generacién Z afirma que ser creativo es
imporiante.

Pero no solo la juventud se dedica al arte. La
generacion de posguerra esté disfrutando ce
profesiones creatives gque comienzan & edad
avanzada, y la Generacion Z (en especial los

irvolucrados con el movimiento feminista Riot
Grrrl de los afios 90) estd renadiendo.

Dado que las personas no se definen tanto por
las caracleristicas con las que nacieron (como
raza, género, estalus sociceconomico), la auto-
expresion se convierte en el verdacero
identificador.

You-Do-You, "un sitio web de moda y estilo ce
vida para todos”, cuenta con la popular seccion
'S prequnias con’, que inicia cada entrevista con
la pregunta, ";como se expresa ustec?”. Las
respuastas han incluido el baile, la actividad
fisica, el arte y & ropa.

En China, los mecios digitales de exprasion
propia como los blogs de moda y las plataformas
ce redes socigles estan ransformanco el estilo
urbano de una competencia de popularidad a
una plataforma aspiracional.

Svante Jerling, director de marketing ce P,
indico al diario Jing Caily, "por aguel entonces,
se rrataba de expresar el estatus social, esto se
lograba a traves ce marcas de lujo, logotipos
grandes y llamativos y énfasis en los accesorios.
Ahora la gente se visle para expresar guién es o,
al menos, quién aspira ser; es una busgueda de
actualizacién propia”

Douglas Coupland

CONSUMIDORES FUTUROS 2018
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Reglas de compromiso: "Nuestra proyeccién para el futuro
de las tiendas es que el concepto de estar en lineg ha
muerto. Porque cuando todos estan en linea todo el tiempo,
cuando lo digital domina, no hay un estaco fuera de linea. Si
nacie estd fuera de linea, el conceplo ce estar en linea no
es necesario. Asi, tener negocios separados en linea y fuera
de linea es, posiblemente, un desperdicio de tiempo y
energia valiosos”, serfald el estudio ce Deloitte, Navigating
The New Digital Divide.

Los nuevos expresionistas estan en la constante busquecda
de inspiracion, y los dispositivos digitales son sus curadores
y compradores personales. El estucio de Deloitte descubrid
que los consumidoras son un 30% mencs propensos a usar
dispositives moviles para comparar precios en las tiendas
gue en 20%. Segun el estudio, esto "podria indicar que los
consumidores estén utilizendo mds las herramientas
digitales para inspiracién y generacion de ideas antes de
iniciar el proceso de compra y no simplementa como un
vehiculo para la comparacion de precios’. Dado gue el
mundo digital tuvo influencia sobre 1,7 mil millones de
ddlares en ventas en 2014, el hecho ce no ser inspiracor en
linea impacta en el balance final.

Impulso creativo para la atraccién: Print All Over Me (PAOM)
esté ganandosequicores de culto entre multiples

grupos cemogrdficos. Ademds de patrocinar eventos
en el momento adecuado y en el lugar adecuado
(PAOM realizd un exitoso evento con una tienda movil
en Art Basel), esta empresa de impresiones
personalizadas desarrolld una ”

' que
tiene gue ver mds con la experimentacién creativa y
menos con & promocion de productos. Algo similar
sucedid con la colaboracion para el catélogo de

. Dicha colaboracion incluyd

imdgenes digitales interactivas en lugar de un catélogo
tradicional.

Productos personalizables: Las tiendas pueden ganar al
pablico & través de un diseiio colaborative que deje
brillar a la creatividad del comprador. La marca de ropa
de punto cde Loncres, Unmade, permite que los
compradores personalicen ciertos aspectos de la
coleccion como estampados, colores y siluetas.

Abstract crea estampados textiles personalizados
usando las emociones del comprador. Los clientes
visitan la tienda en linea, hablan a través de la cémara
web y un glgoritmo analiza las expresiones faciales y
crea un diseio a traveés de la visualizacion ce datos.

A
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CREATIVOS CONSCIENTES

‘Como amante ce la moda, me gustaria promover
la idea de que tener sentido del estilo es una
forma de actuar: Si uno es cuidadoso en sus
gustos, exigente en la forma en la que se fabrica
SuU ropa y organizado en su enfogue para armar un
guarcarropa, eso s una defensa bastante buena
contra la tentacion de comprar alguna porqueria
porque si. La gente deberia tomar la moda més
seriamente, no menos’, escribié Maya Singer en su
ensayo de Vogue

Cada vez son mis las personas que se toman la
moca mdas seriamente. Compran productos
disefiados para durar en cuanto a fabricacion,
calidad y estilo; reparan las prencas en lugar de
reemplazarlas, adoptan nuevos materiales y
textiles sustentables mds répida y fervientemente.
En pocas palabras, los Creativos conscientes
buscan

Y también buscan dar el ejemplo. Para este grupo,
un estilo de vida consciente es un gran catalizador
para el cambio, mucho méas que dar sermones y
avergonzarse por los problemas ecoldgicos.

'Si bien las representaciones espantosas,
catastrdficas y a gran escala ce los impactos del
cambio dimdético también pueden actuar como un

modo inicial pare captar la atencién y la
preccupacion de la gente, claramente no
generan una sensacion de compromiso
personal con el problema y, de hecho, pueden
desencadenar barreras para el compromiso
como la negacidn”, escriben los investigadores
del estudio Fear Won't Do it

Para este grupo, las recomendaciones sutiles
de productos o marcas es la estrategia
sustentable més acertada. Por ejemplo, silos
cordones de sus zapatos se rompen en el
qQimnasio, ese compracor probablemente
mencione a Undo Laces (cordones de
zapatos sustentables que usan bonoes ce
carbono para limitar el dano ambiental) como
una alternative y destacard las opdicnes de
colores y la vida atil del producto, citanco la
ventaja de ahorrar cinero a la larga.

Lo mds importante es que este grupo llegd para
quedarse. Cuando se les pregunta acerca de su
opinién sobre los procuctos y servicios
ecolégicos, casi dos de cada cnco adultos
estadounidenses afirma que aste es recién el
comienzo: el 38% cree que los productos y
servicios ecoldgicos son el nuevo esténdar y
"una expectativa requerida”, mientras que solo
el 12% piensa que es una moda pasajera.

CONSUMIDORES FUTUROS 2012
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CREATIVOS CONSCIENTES

Reglas de compromiso en las tiendas: Ademés de las
estrategias sugeridas en este reporiaje, ;como
pueden las marcas mejorar su responsabilidad
corporativa sustentable (o CSR, por su sigla en ingles)
y ganar terreno entre los compradores?

La economia circular estd aumentando: Este
movimiento alternative se estd convirtiendo en la
corriente dominante, en parte debido & corporaciones
como Google, Levi's y Patagonia. La economia circular
s un sistema en el que los fabricantes exprimen tanto
valor como sea posible ce sus recursos, con el
objetivo dltimo de tener una cadena de suministro
cerraca y sin desechos.

La propiedad de productos temporal © arrendada no
25 necesarizmente un Matoco nuevo, pere si uno que
esté ganando protagonismo. Mud Jeans cred un
sistema llamado Lease A Jeans, mediante el cual |a
gente puede arrendar sus jeans por un deposito de
20 libras esterlinas y una cuota ce 7,50 por cada mes
de uso, durante un ano. Después de un afo de
arrendamiento, los jeans se pueden cambiar por un
par nuevo, pueden ser comprados o devueltos. De
manera similar, Vicgea alquila ropa ce bebé de algoddn
orgénico por una cuota menrsual.

CONSUMIDORES FUTUROS 2018
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Otros métodos populares de economia circular .

incluyen centros ce reciclaco en las tiendas
(puede inspirarse en los programas de Levisy

Patagonia) y el crecimiento de las

Ademés del factor de responsabilidad corporativa
sustentable hay incentivos econdmicos. Segun el
Foro Econdmico Mundial, "para 2025 se podria
generar mds ce 1 rillon de dolares por afo para la
economia internacional y se podrian crear

100 000 nuevos empleocs en los proximos cinco

Remarkable

anos si las emprasas se enfocan en fomentar la
creacién de cadenas de suministro "circulares”
para aumentar la tasa de reciclaco, reutilizacion y
re-fabricacion”.

Colaborar con creativos conscientes:
Redientemente entraron al mercado un namero
importante de publicaciones conscientes
contemporéneas, como Conscious Magazine,
Remarkable. Tenga en cuenta a las asociaciones
con estos nuevos grupos que creacores de
tencencias para eventos, tiendas maoviles y
colecciones cépsulas, a fin de aumentar la
consciencia de la marca e impulsar la lealtad ce
los clientes.

Caonscious Magazire
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ADEPTOS AL TACTO

En un mundo ce superficies frias y elegantes
(computadoras portétiles, teléfonos inteligentes,
tablets) y de comunicacion virtual, la gente ansia
el tacto, tanto a nivel fisico como emocional.

La mayoria de las personas toca su eldfono
inteligente mas cue cualguier otro objeto. Las
cifras son sorprendentes: segan &l informe
Deloitte Mobile Consumer 2015, los briténicos
consultan su teléfono 11 mil millones de veces
por dig y 200 mil millones ce veceas por aro,
mientras que los estadounicenses lo hacen mas
de 8 mil millones de veces por dia.

Algunos sostienan gue la permanente
dependencia de las comunicaciones & traves del
teleéfono inteligente estd cambiando la forma en
la que procesamos nuesiras emaocioneas.

La Dra. Kate Roberts, psicdloga escolar en
Boston, comenta a Deseret National News: "Los
emcticons iconos gestuales) no solo no le hacen
justicia a las emodiones sino gue son un intento
de anadir lo que falta. La inflexion de la voz, el
lenguaje corporal, la expresion facial y las
feromonas (que se liberan en las interaccioneas
personales). todo esto es funcamental para
gstablecer las relaciones entre los seres
humanos. Y se esté perdiendo en la mayoria de
las formas ce tecnologia moderma”

Sin embargo, algunas formas de tecnologia
moderna estén gltactoyla
tecnologia, una pricridad clave para

este grupo.

Wearable Experiments desea que sus
sequidores sientan lo mismo gue los
jugadores durante los partidos usando una
camiseta conectada. Valiéndose de datos
deportivos en tiempo real, Bluetooth y ce una
aplicacion coneclada, quieneas usan la
camiseta pueden sentir "fuertes astimulos’
gue reflejan lo gue siente el jugacor, incluidos
impaclos, rtmo cardiaco, cansancio,
acrenaling y excitacién. Si bien adn no estd a
la venta, los patrocinadores y los fandticos ya
probaron la camiseta en las eliminatorias de
las climpiacas de Rugby 7.

La coleccion Sensation Innovation de
Lululemon ofrece ropa de entrenamiento con
'Hugged Sensation” gue, segun se explica en
el sitio web, ha sido "disenaca para ofrecer la
misma sensacion confortable del abrazo de
ur amigo”. La empresa afirma "haber
combinado psicologia deportiva, ciencia y
diseno, para crear un espectro cuidado ce
sansaciones disenadas”.

CONSUMIDORES FUTUROS 2018
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Reglas de compromiso en la tiendas: "Las
tiendas fisicas pueden ser mucho més que un
punto de venta, son y deben ser 13
manifestacion fisica ce su marca. Es la unica
oportunidad que tienen los clientes par:
involucrarse con su marca con los cinco
sentidos. En la tienca es posible expresar e
aspecto, el sonido, el aroma, el tacto e incluso
el sabor de la marca. En el mundo virtual s

se gpela a cos sentidos: a vista y el sonico’,
gscribe Rod Pallister, asesor ce Progress
Lighting Limitec.

Ultimamente las e xperiencias sensoriale

guranie

corresponde. Para las tiendas fisicas esta es
una importante tactica ce atraccion que
continuard impulsando las visitas.

Tiendas de marca y no tiendas bandera: Més
grance no siempre es mejor respecto de las
tiendas bandera, las tiendas inteligentes estan
equilibrando la oferta de procuclos, |& historia

de | marca y la experiencia de compras

Gentle ‘.':71516_—‘-7. una tienda de gafas ce Corea

del Sur, ¢ & caca tienda a3 a partir

de @ experiencia ce compras (no la oferta ce

procuctos) co

productos estan casi ccullos (creando una
sensacion del juego de didas para el
cumprucur, asta réplicas ce ambientes
ogarencs donde se ven vasos sobre una
cama, las tiencas de Corea del Sur han
logrado una masa de seguidores ce culio
locales y extranjeros, quienas hacen fila para
entrar a los espacios de las liendas y comprar
los producios en los locales
Cree experiencias Intimas, de inmersion: Los
adeptos al tacto esperan vivir experiencias ce

inmersion profundas y los atraen los momentos

Himos en las tiendas, en especial, los eventlos
cue ravelan el proceso creativo. Las
exhibiciones "Series” de Louis Vuitton, que se
cescriben como un "tablero ce estilo en 307,
llevan a los visitantes en un viaje a traves del
proceso creativo del cisenacor Nicolas
Ghesquiere, desde el diseno hasta la costura y
el desfile. Ghesquiere explicd: "En esta era
cigital, los desfiles se difunden an linga y son
accesibles de inmediato para todo el pablico,

sité mas que eso para sentir

clima y compartr la intensa creatividad,

energia y emocion que se viven en un desfile.

Esto es lo que quisieramos compartir..”

CONSUMIDORES FUTUROS 2015

Gentle Monster

Goartle Manetin

1 4



+ 2019

CONSUMIDORES FUTUROS

' N D I c E :4Como cambiaran los habitos de compras de los consumidores en 2019 y qué esperaran estos de las marcas? Consumidores futuros
presenta las prioridades y los perfiles principales de los consumidores en 2018, y como captar su atencion para ganar mercado.
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O1 MIRADA GLOBAL

Desde el comienzo de la era del zettabyte hasta el
significado de conectarse en una sociedad
‘posletrada”, icomo se vera el mundo en 20187

O2 PRIORIDADES DE LOS
CONSUMIDORES

Verdad digital, Sin distracciones y Sin fronteras: estas
son las prioridades clave que daran forma a la

mentalidad del consumidor en 2018.

CONSUMIDORES

Los nuevos esceépticos, Los autonomos y El equipo de
transmision: estos grupos de consumidores tendran
influencia sobre las ventas en 2018. ;Como captara su
atencion?
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MIRADA
GLOBAL

Siendo el ultimo ano de la década, podemos
decir que el 2019 traera el fin de las cosas tal
como las conocemos. Echemos un vistazo

a tres cambios importantes que tendran un
impacto global y que, probablemente,
marcaran el inicio de una nueva era.

LAERADELZETTABYTE (ZB): ;Qué tan
grande es Internet? Segun un estudio de
2016 de Scientometrics Journal, hacia de
mediados de marzo de 2016 habian 4,66 mil
millones de paginas web. Sin embargo, la
cantidad de informacion que hay en la
Internet normalmente se mide de acuerdo

a la cantidad de informacion que esta puede
transferir. Para 2019 se calcula que el trafico
global alcanzara los 2 ZB anuales - una
velocidad ridiculamente rapida. Un exaflop
procesa un trillon de calculos por segundo,
un zettabyte contiene 1000 exaflops. ;Por
qué este dato es importante? Porgque
Internet y todo lo relacionado con ella
alcanzaran una velocidad que el mundo no
ha nunca visto antes.

MUNDO INMERSO EN LA TECNOLOGIA: en
2016 el impacto de la sociedad posverdad (una
cultura en la que las ideas y decisiones se
basan principalmente en el atractivo de las
emociones y no de los hechos) fue sentido a
nivel global. En 2019 lidiaremos con una
sociedad inmersa en la tecnologia: una eraen la
que las imagenes y los caracteres reemplazaran
a las palabras como el medio de comunicacion
elegido por la mayoria de los consumidores. Si
se tiene en cuenta el crecimiento del mercado
de la tecnologia de voz (con proyecciones que
indican que alcanzara los 128 mil millones de
dolares para 2024) y la adopcion generalizada
del comercio conversacional, para 2019 las
imagenes y la voz probablemente predominen
sobre sobre el texto.

LA ERA DEL ACTIVISMO: 2016 fue un afio de
gran carga politica y las repercusiones tendran
efectos duraderos. Es probable que la"erade la
ansiedad” mute en la "era del activismo", dado
que las personas se sentiran forzadas a pelear
por sus creencias y valores. En este sentido, la
Generacion Z lleva la delatera, pero no debemos
subestimar a los Millennials, quienes estan
desafiando su reputacion de privilegiados
donando tiempo y dinero: en 2014 el 84% hizo
donacicnes y el 70% fue voluntario.
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VERDAD
DIGITAL

Verdad. Una pequena palabra que causa un
impacto masivo en la mentalidad de los

consumidores.

La verdad digital es la nueva prioridad que esta
ganando protagonismo y gque tendra un

gran impacto en todas las industrias, del
gobierno al comercio

A nivel global, el 2016 ha sido un ano volatil. Se
intensifico la inestabilidad geopolitica y
economica, y la gente acudio a Internety a
datos en busca de respuestas. La gente
deseaba certezas. Las empresas deseaban
garantias. El resultado colectivo -
especialmente después del Brexit y de la
eleccion presidencial de los EE.UU. - fue el de
incertidumbre. La era de "posverdad” (elegida
por Oxford Dictionaries como la palabra del
ano de 2016) hizo caer en picada la confianza

global.

El incremento de las noticias falsas provoco
que la confianza de los estadounidenses en los
medios de comunicacion cayera a los niveles
mas bajos en la historia de las encuestas de

Gallup: solo el 32% de los estadounidenses
afirma tener "mucha" o "bastante” confianza en
los medios de comunicacion. Después de la
crisis politica de 2016 en Brasil, muchos
ciudadanos dejaron de confiar en los medios
"sensacionalistas®, y si bien la mayoria de los
ciudadanos del Reino Unido confia en la BEC, el
53% no confia en el futuro que el gobierno
deparara para la BBC. Esta ansiedad también
alcanza a los datos personales y a quénes puede
acceder a esta informacion.

Existen motivos para que estemos preocupados.

-

El 2016 Global Internet Report demostro que las
violaciones de datos alcanzan un nivel sin
precedentes: en 2015 se produjeron 1673
violaciones y fueron expuestos 707 millones de
registros de datos. En la actualidad, el costo
promedio de una violacion de datos es de 4

millones de ddlares, un 28% mas desde 2013.

= UTH
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Las nuevas normas del gobierno no estan
ayudando en materia de verdad digital.

La ley de Poderes de Investigacion del Reino
Unido exige a los proveedores de Internet
conservar una lista completa del historial de
navegacion de cada ciudadano durante un
ano, la cual deben poner a disposicion de
cualguier organizacion gubernamental que lo
solicite. Aparentemente la razon de esta ley es
la seguridad nacional, aunque muchos
ciudadanos cuestionan la necesidad de que
determinadas agencias (por ejemplo, la
Agencia de Normas Alimentarias) tengan

acceso ilimitado a su historial de navegacion.

El sistema de "crédito social" de China entrara
en vigor en el ano 2020. Este sistema
empleara una gama de datos personales para
clasificar a los ciudadanos, clasificacion que
se utilizara para determinar todo tipo de
actividades como el acceso a préstamos,
atencion mas rapida en las dependencias

gubernamentales o a hoteles de lujo.

Los estadounidenses estan indecisos en el debate
de los datos: el 52% se describe como "muy
preocupado” o "un poco preocupado” acerca de la
vigilancia de sus datos, mientras que el 46% "no
esta muy preocupado” © "no esta preocupado en
absoluto”, de acuerdo con el Pew Research
Center.

Entre la web oscura (una red encriptada) y la
Internet invisible (bases de datos y servicios web
que los motores de busqueda convencionales no
pueden indexar), la Internet nunca sera totalmente
transparente, aungue la verdad en las iniciativas
digitales esta aumentando.

Cada vez son mas los sitios web de verificacion de
datos y noticias, como Aos Fatos de Brasil y Rea
or Satire, asi como las extensiones de los
navegadores que senalan las noticias falsas.
Incluso existe una extension que, en tiempo real,

verifica los tuits de Donald Trump.

Dado que el escepticismo de los consumidores es
cada vez mayor, la verdad puede ser la
herramienta mas valiosa para las tiendas. De
acuerdo con un estudio de Label Insight, el 84%
de los consumidores afirma que seria mas leal a
una marca si esta promocionara una transparencia

absoluta (no solo de sus productos).
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LOS NUEVOS
ESCEPTICOS

Conozca al consumidor dicotomo: aquel que
en un panorama "posliterario® investiga todo
con lupa. ;Por qué? A nivel global, la
confianza en las grandes empresas esta
menguando; en pocas palabras, los Nuevos

escepticos no les creen.

Este sentimiento es cada vez mas fuerte en lo
que respecta a la industria de alimentos y
bebidas. Una encuesta de 2015 realizada por
el Centro para la Integridad de los Alimentos,
mostro que “existe un marcado prejuicio
contra el tamano (...) y que hay una relacién
inversa entre el tamano de una organizacion y
la percepcion de valores compartidos”. Segun
los resultados de la encuesta, la mayoria de
los consumidores cree que para las grandes
empresas "las ganancias estan por encima de
los principios’.

De acuerdo con una encuesta de Euromonitor
de 2016, la gente lee las etiquetas de los
alimentos y las bebidas con mayor

detenimiento que antes.

El reportaje del CFl también registro este
hallazgo, y afirmo que los consumidores son
cada vez mas escépticos acerca de los
productos y creen en la posibilidad de

ingredientes que no se mencionan.

En el mundo de la moda, el seguimiento de la
elaboracion de los productos continuara
aumentando a medida que le crecimiento de los
sistema de cadena de bloques permitan gue
que todos los miembros de la cadena de valores
tengan visibilidad, desde el abastecimiento
hasta el proceso de produccion y la tienda. Esta
demanda de visibilidad que tiene el consumidor
probablemente haga que los sistemas de
administracion de cadenas circulares, como el
creado por Dutch Awareness, se vuelvan una
nueva norma para 2019.

Sin embargo, los Nuevos escépticos valoran el
conocimiento sobre las personas tanto como
sobre los productos. La industria de la moda
esta familiarizada con la "celebritizacion” del
personal, pero esta tendencia pronto pondra en
el centro de atencion a ejecutivos de otras
industrias (alimentos y bebidas, automotriz,
tecnologica). Aplicaciones como Accompany
{un servicio que reune expedientes de
ejecutivos y archivos de las empresas para los
usuarios) permitiran acceso a la informacion

clave, con solo tocar un teléfono inteligente.
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CONSUMIDORES FUTUROS

LOS NUEVOS
ESCEPTICOS

REGLAS DECOMPROMISO

£Como se preparan las tiendas y marcas para
consumidores que desean verdad digital y que
investigan en tiempo real? En resumen, con
acceso y responsabilidad.

ELNUEVO CAMINO A LAS COMPRAS: Para
2018 la mayoria de la gente esperara poder
rastrear el ciclo de vida de un producto tan
facilmente como hoy se rastrean los envios
postales. Una tendencia clave en el

, la tecnologia de cadena de
bloques (Blockchain) esta impulsando un
crecimiento extraordinario en el mercado del
packaging inteligente, que se calcula alcanzara
los 26,7 mil millones de dolares para 2024.

EJEMPLOS: En el ambito de la moda, mire John
Sterner, la marca de prendas de punto. Cada
suéter tiene una etiqueta inteligente que se
corresponde con las ovejas de las que se
extrajo la lana. La aplicacion de la empresa
permitira seguir los movimientos del rebafio y
avisara cuando las ovejas se esquilen y la lana
se tina y teja.

TRANSPARENCIAEN VIVO: La velocidad de las
transmisiones en vivo en las redes sociales esta
aumentando. Instagram Stories y Snapchat
alcanzaran los 150 millones de usuarios diarios
en 2017. Facebook Live tuvo un incremento del
400% en seis meses desde su lanzamiento en
mayo de 2016. De acuerdo con la empresa, la
estrategia futura de Facebook esta en la
tecnologia que ayude a crecer a Facebook Live,
ademas de en el uso de tecnologia que permita
el uso de realidad aumentada en vivo.

Incluya también a WeChat, VK {la mayor red
social de Rusia) y KakaoTalk, y parece que el
mundo esta transmitiendo o mirando contenido.
Las empresas estan comenzando a utilizar la
transmision en vive como la mejor herramienta

de transparencia.

EJEMPLOS: MegaFood, con sede en EEUU.,
realiza transmisiones en vivo de las
instalaciones de su fabrica las 24 horas para
proporcionar "un mayor acceso a [sus) procesos
de produccion, desde el abastecimiento de
ingredientes hasta el desarrollo, la prueba e
incluso la revision". Sudacas, una tienda de
interiores, realiza transmisiones en vivo de sus
depositos para mostrar sus procesos de

produccion en tiempo real.
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LOS NUEVOS
ESCEPTICOS

REGLAS DECOMPROMISO EN LASTIENDAS

DESENMASCARAMIENTO SOCIAL: Los equipos
de redes sociales a menudo apuestana lo
seguro y privilegian un dialogo divertido y
anonimo con los clientes. Sin embargo, la gente
desea ver un rostro en las interacciones sociales.
Con las corporaciones siendo percibidas cada
vez mas como maguinas anonimas, humanizar la
estrategia social es una solucion rapida para
lograr un mayor compromiso de los clientes.

EJEMPLOS: E| CEO de Tesla, Elon Musk,
respondio personalmente a la queja de un
cliente en Twitter y seis dias después resolvio e
problema (los tiempos de espera en las
estaciones de carga).

Jack Dorsey, CEQ de Twitter, y Brian Chesky,
CEO de Airbnb, preguntaron en Twitter como
mejorar sus empresas en 2017, dando inicio a
conversaciones con clientes actuales y
anadiendo nuevos.

Posiblemente uno de los actos mas osados del
desenmascaramiento social en 2016 fue

Why are
VA Wales
o thk?
D> yows wowe
wal mil™

“Whae fish
Lo o

dse i e
Fibt-o-huh?

a campana de Mc Donald's Australia, "Nuestra

cocina, sus preguntas”, en laque se invito a los
clientes a interrogar a la empresa acerca de su
comida. Como se puede imaginar, el publico
demostrd poca clemencia e hizo preguntas
como, "iUtilizan baba rosa en la carne?" y
"iQueé tiene el pollo realmente?". La empresa
respondio cada una de ellas.

Sibien la empresa no publicara cifras
especificas sobre el éxito de la campana, las
ventas de McDonald's Australia alcanzaron los
5 mil millones de délares en 2016, y la empresa
informd que tuvo un crecimiento del 3,5% en

comparacion con los locales de otras regiones.

g Brian Chesky
-~
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If G nb could launch anything in 2017, what

would it be?
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SIN
DISTRACCIONES

En una charla Ted de 2016, David Polgar, experto
en ética de la tecnologia, afirmé que "Internet
esta atestada de seres humanos que actuan
como robots". Polger observo ademas que en la
superficie, la mayoria de nuestras necesidades
en linea son transacciones o informativas, pero
que hay otra capa en lo que buscamos cuando
abrimos una aplicacion o una nueva pestana, y
que esa capa es emocional.

Esto es especialmente cierto para la Generacion
X y los Millennials, que a menudo estan
demasiado ocupados para procesar sus
emociones. Con el culto a la productividad,
muchos aspiran a mantenerse ocupado como lo
mas importante. La mentalidad de trabajo
continuo esta causando un impacto en nuestro
bienestar.

Tony Crabble, autor de Busy: How to Thrive in a
World of Too Much, escribe que habitamos un
mundo infinito en el que las cosas jamas
terminan: siempre hay mas mensajes de

correo electronico, mas reuniones y mas fechas
de entrega, algo que resulta en una presion por

hacerlo todo, y que a su vez provoca que la
gente se sienta abrumada y distraida.

En 2019 la demanda de menos distracciones
sera una prioridad clave por dos motivos: hay
una cantidad critica de personas que sufren de
ansiedad, y la mayoria dela gente desea dedicar
mas tiempo a cosas importantes.

El concepto de "disefio calmo” para la Internet
de las cosas - tecnologia que se fusiona
naturalmente en la vida diaria, sin dispositivos o
funciones especificas - es el punto de partida.
El diseno calmo ya existe: Amazon Echo y
Google Home son iteraciones del disefo calmo,
asi como los automoviles autdonomos.

El uso de la tecnologia como medio para estar
menos distraidos puede sonar
contraproductivo. (j¢Desintoxicacion digital?!).
Si, en teoria todos necesitamos
desconectarnos; pero en realidad nuestras
vidas cotidianas estan entrelazadas en un nivel
tecnologico. Mientras estamos ocupados
desintoxicandonos, nuestros mensajes se
acumulan y nuestras bandejas de entrada se
agrandan, lo que produce mas estrés.

Lo que debemos hacer es reivindicar la
tecnologia y volver a utilizarla para otros fines y
valores.
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SIN
DISTRACCIONES

En un mundo conectado digitalmente, ;como
crear momentos sin distracciones?

En la moda, se trata de ropa inteligente y
reactiva. Marcas como Under Armour, AIQ y
Heloskin poseen telas inteligentes que miden el
ritmo cadiaco, detectando el estrés o cansancio
de los usuarios. Las prendas de punto de
Aerochromic reaccionan a la contaminacion del
aire y cambian de color cuando detectan
niveles de toxinas altos. Es probable que para
2018 estas tecnologias se fusionen y nos alerten

cuando alcancemos niveles de distraccion pico.

Se estan disefado automadviles que reconocen
las emociones para combatir a los conductores
distraidos. El auto conceptual NeuV de Honda
tiene un "motor de emocion” de |A que
responde al estado de animo del conductor y
puede recomendar musica para tranguilizarlo.
La cabina Health = Mobility Cockpit de Hyundai
puede personalizar |la postura, la temperatura, el
sonido, la luz y el aroma (lavanda para
tranguilizar, menta para energizar) para
optimizar el humor.

Los vehiculos no son el unico entorno que
necesita optimizar el humor. Las oficinas son las
primeras causas de distraccion, en gran parte
debido al incremento de las disposiciones
abiertas. Un promedio de 7 de cada 10
estadounidenses trabajan en una oficina de
concepto abierto segdn un informe de
investigacion de IFMA, y en Gran Bretana, el 53%
de los empleados afirma que las personas los
molestan cuando intentan concentrarse en su
trabajo. Las areas tranguilas designadas en las
oficinas ayudan a disminuir la carga de ruidos
pero la oferta y demanda no siempre alcanzan.

La tecnologia para espacios de trabajo con
menos distracciones esta comenzando a
ingresar en el mercado. Los auriculares Oro
Space que controlan el ruido permiten que el
usuario controle los ruidos de fondo y el modo

*Hablar en el ruido®, permite solamente escuchar

la voz de la persona que esta en frente y reduce
el sonido ambiente. Muzo dice haber creado un
*creador de zona personal” que usa tecnologia
de ruido ambiente mezclada con tecnologia
patentada antivibracion para minimizar el ruido y

crear zonas sin distracciones.
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LOS
AUTONOMISTAS

Con 50 000 millones de dispositivos
conectados proyectados para 2020, el mundo
hiperconectado tendra como resultado
periodos de atencion mas cortos que nunca.
:Se siente agobiado? No es el unico.

Los Millennials y la Generacion X son los
grupos demograficos clave que conforman la
tribu los Automatistas, un cohorte ocupado,
exitoso y que muestra un creciente nivel de
soledad. En resumen, nuestros procesadores
internos (la forma en la cual el cerebro lidia
con las emociones) no puede competir con la
tecnologia.

Los niveles de soledad crecientes pueden ser
el proximo gran problema de salud publica.
Investigaciones de Holt-Lundstad muestran
que la falta de conexion social esta danando
nuestra salud como si fumaramos 15 cigarrillos
por dia, y Valtorta descubrid un vinculo directo
entre los niveles de soledad y el riesgo a sufrir

enfermedades coronarias

y derrames cerebrales. Tranquilicese, no todo
s pesimismo.

Estan apareciendo soluciones creativas para la
epidemia de la soledad. Anxy es una revista
sobre como procesar nuestras emociones
internas para romper con el ciclo de la soledad.
The Lonely Hour publica entrevistas a invitados

acerca de |la soledad y el aislamiento.

A pesar de tener a mas de 40 000 seguidores
en Instagram, Valerie Stark sufrid "aislamiento
incapacitante® después de mudarse de Moscu a
Londres. Stark intentd hacer amigos uniéndose
a clases de yoga y saliendo a cenar pero le
costaba hablar con extrafos. Esta soledad
inspird a crear Huggle, una aplicacion disenada
para afrontar la soledad haciendo que personas
se unan segun sus intereses, alentandolos a salir

de sus teléfonos y encontrarse en la vida real.

Los rompehielos digitales no se limitan a las
areas urbanas; las comunidades rurales a
menudo se sienten olvidadas. Aplicaciones
como The Friendly Farmer ayudan a granjeros
aislados a ser mas sociales iniciando charlas

sobre el clima, el ganado y consejos de granja.

PERFILES

DEL CONSUMIDOR

n

1. Anxy M




2019

CONSUMIDORES FUTUROS

LOS
AUTONOMISTAS

REGLAS DECOMPROMISO EN LASTIENDAS
A medida que las interacciones el ambito
online y el ambito real se vuelven cada vez mas
automatizadas, surge una oportunidad para
que las companiias atraigan a los Autonomistas
de manera emocional, abriéndose camino

con conversaciones mas intimas.

LANUEVA NARRATIVA SOCIAL:

Contar historias. Hacer historias. Ambas
parecen ser estrategias efectivas. jPor qué?
Porgue otorgan un interés emocional a la
marca. ;Como asegurarse de que nuestra
historia sera absorbida en la era Zettabyte?
Deje que las personas sean las que hablen. Las
personas no se vinculan con productos. Nos
vinculamos con personas.

Un estudio de Nielsen descubrio que el 92% de
los Millennials de todo el mundo confian en las
opiniones de pares por sobre las publicidades,
y este grupo es dos veces mas probable que
publique opiniones de pares sobre productos
que los consumidores mayores - sin

emabrgo los sitios de opiniones se estan
convirtiendo

montanas de datos. jCual es |a alternativa?
Muchos creen que el futuro de la publicidad es
Popularium, una coleccion de historias
generadas por usuarios que integran productos.
Escritas por creadores "globales”, las historias
se dividen en categorias: comer, escuchar,
amar, jugar, leer, acelerar, jalar y mirar. No hay
opiniones. No es nada estricto. El producto no
es la estrella. La estrella es el narrador, la
circunstancia, la experiencia.

CRIATURAS DE CONFORT: El incremento de los
espacios tranquilos en las tiendas crecera hacia
2019. Tenga en cuenta a los espacios disefiados
para alentar la conversacion en entornos
tranquilos y confortables. Esto es importante
para los espacios de tiendas que tienden a
sentirse clinicos (farmacias, concesionarias de

vehiculos, salones de belleza).

EJEMPLO: Zware Jongens y Joeri Van Dijck,
propietario de una farmacia, disefiaron una
farmacia de concepto alrededor de la
conversacion. Las personas ya no se paran en la
caja registradora, sino que se congregan
alrededor de una isla donde pueden hablar con
el farmacéutico y otros clientes, si estan
interesados. Agua saborizada con frutas y
refrigerios saludables invitan a los clientes a
hacer una pausa para refrescarse y conversar.
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LOS
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REGLAS DECOMPROMISO EN LASTIENDAS

TACTO AUMENTADO: Muy similares a los
de 2018, los

Autonomistas ansian el tacto tanto fisico como

consumidores

emocional. A medida que la realidad aumentada
(RA) y la realidad virtual (RV) ingresan en
nuestra vida diaria, las interfaces de tecnologia

de tactil seran diferenciadores clave.

EJEMPLOS: Los controladores de RV con
respuesta tactil de Go Touch, Ericsson y Finch
usan senales electromagnéticas y vibraciones
para estimular el tacto en un mundo virtual. Es
probable que el tacto virtual transforme las
campanas de RV elevando la apuesta por
experiencias inmersivas.

Las tiendas tomen nota: se proyecta que las
pantallas tactiles tendran un efecto disruptivo
en las plataformas de comercio electronico. Las
pantallas Tanvas imitan la sensacion de texturas
y materiales (corderoy, molesquin), otorgando la
oportunidad de sentir la tela antes de su

compra virtual.

APAGONES DIGITALES: Todos hemos visto a

os zombis de los virtuales: cabeza hacia abajo,
auriculares y evitando la interaccion humana a
toda costa. Los estudios muestran que este
comportamiento tiene menos que ver con evitar
a interaccion y mas con no poder interactuar.
Algunas personas estan atadas al mundo virtual
porgue no pueden controlarse en el mundo
exterior. En un intento por fomentar
conversaciones, impulsar ventas y hacer que las
tiendas sean sociales nuevamente, las
companias estan probando prohibiciones d

wifi y productos electronicos.

EJEMPLOS: Jack Hesketh, propietario de Store
Street Espresso, ofrece acceso a Wi-Fi por
tiempo limitado y bloquea los tomacorriente en
su tienda de Bloomsbury. Aunque esto puede
hacer que se los alejar a los teletrabajadores y la
creciente Clase creativa, las tiendas son
nuevamente clubes sociales del vecindario. Las

personas van para a conversar, no tuitear.

Alentando a los clientes a "vivir como si fuera
1993°, Windy City Books ha prohibido todos los
dispositivos electronicos. La propietaria Vicki
Burger dice que las ventas y |la cantidad de
clientes han aumentado de manera importante

desde la prohibicion.
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SIN FRONTERAS

El término "boundaryless” (sin fronteras) esta
saliendo de los confines corporativos. En
aguel ambito, las organizacion sin fronteras
se basan en comportamientos fluidos y
flexibles mas que en practicas corporativas
rigidas. No hay silos. El cambio es bien
recibido. Importan las personas y las
necesidades cotidianas. ;jLe suena familiar?
Puede decirse que internet es el primer
sistema sin limites de adopcion masiva y
continua infiltrandose en nuestra vida.

Tenemos mas capacidad al alcance de
nuestras Manos que NuNca antes, pero nos
hemos vuelto mas impacientes y cada vez nos
conformamos menos.

£Cuadles son los resultados? El crecimiento
continuc de la Economia de la experiencia, el
auge de profesionales multiples (contador de
dia/ profesor de yoga los fines de semana) y
el crecimiento de los teletrabajadores.

iQueé significa esto para 20197 Para
comenzar, la Economia del conocimiento
crecerd. En Africa e India, esto esta
ocurriendo a través del e-learning.

El mercado de la educacion en internet de
Africa se duplico hasta alcanzar los 500
millones de dolares en 2016. LoudCloud ubica al
mercado de |la India en 40 000 millones de
dolares para 2017. En Estados Unidos, se
proyecta que el mercado e-learning alcance 53
920 millones de ddlares para 2021.

Con los niveles globales de educacion en
aumento, muchos creen que una revolucion de
pensamiento es inminente en paises en
desarrollo. Las personas desafiaran politicas,
procedimientos y gobiernos. Mas aun, el acceso
global esta cambiando los conceptos de
nacionalismo en los paises en desarrollo.

Segun una encuesta de BBC/GlobalScan, en las
economias emergentes las personas se ven,
antes que nada, como ciudadanos globales
antes que como ciudadanos nacionales, con
Nigeria (73%), China (71%), Perd (70%) y la India
(67%) en los puestos mas altos.

El presidente de GlobeScan, Doug Miller, dijo:
“El descubrimiento de la encuesta de que una
mayor cantidad de personas en las economias
emergentes se identifican como ciudadanos
globales sera un desafio para las ideas de
muchas personas (y organizaciones) sobre
como podria verse el futuro®.
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SIN LIMITES

Seamos claros, no todos los paises estan
adoptando la globalizacion con el mismo
entusiasmo. La encuesta de BBC y GlobalScan
descubrio que en paises industrializados como
Alemania, Corea del Sur, el Reino Unido y EE.UU.
el "concepto del ciudadano global parece haber
recibido un golpe serio”. La crisis de refugiados,
la incertidumbre politica y el terrorismo son
factores que contribuyen.

Nos guste o no, estamos globalizando vy la
mentalidad sin fronteras sera impulsada por dos
industrias en 2018: el comercio electronico y las

comunicaciones.

Segun un informe de 2016 de la Economist
Intelligence Unit, los ejecutivos de tiendas de
nivel C consideran a la globalizacion en
aumento como "uno de los cambios mas
poderosos en la dinamica de la industria
para los proximos tres anos”.

Se espera que el valor total de los productos
fisicos que se compran de forma virtual crezca
un 15,5% en 2017. Impulsados por una mayor

riqueza y conectividad en ciertas regiones,

muchos novatos (1 700 millones) realizaran sus
primeras compras virtuales en 2017, y mas de 2
000 millones de personas haran al menos una

compra virtual para 2018.

¢Donde sera mas fuerte y confiable el
crecimiento de los nuevos consumidores? India
y Africa ganaran acceso virtual rdpidamente
pero los pagos seran un desafio. La
competencia en China, el mercado de comercio
electronico mas grande del mundo, es feroz (los
jugadores locales siguen dominando) pero la
mera fuerza de los nimeros de su poblacion
impulsaran las ventas.

¢La mejor apuesta? El sudeste de Asia.
Conexion a internet fuerte y confiable, una clase
media en crecimiento e infraestructura logistica
solida significan que superaran el crecimiento
global en comercic electronico. Se proyecta
que Malasia e Indonesia tendran altas tasas de
crecimiento digital de un 20% o mas en los

proximos cinco anos.




