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¿Cómo será el
cliente del futuro?

¿A qué contexto nos enfrentaremos?

¿Cuáles serán las principales tendencias 
que impactarán en el cliente del futuro?

¿Cómo empatizar con el cliente del futuro?

1

2

3
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¿A qué contexto 
nos enfrentaremos? 1



Los cambios demográficos de los próximos años 
conllevarán grandes desafíos

¿Cómo será el cliente del futuro?
¿A qué contexto nos enfrentaremos?1
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¿Cómo será el cliente del futuro?
¿A qué contexto nos enfrentaremos?1

Nuestra comprensión de la estructura social se 
alterará

•

•

°

•
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¿Cómo será el cliente del futuro?
¿A qué contexto nos enfrentaremos?1

La disminución de la natalidad modificará las 
dinámicas familiares y la manera de comprender el 
rol de la mujer y la maternidad
•

°

•

°
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¿Cómo será el cliente del futuro?
¿A qué contexto nos enfrentaremos?1

El envejecimiento de la población implica una 
transformación demográfica y social intensiva
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•
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¿Cómo será el cliente del futuro?
¿A qué contexto nos enfrentaremos?1

La vejez será una categoría cada vez más 
heterogénea… en la Generación X
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¿Cómo será el cliente del futuro?
¿A qué contexto nos enfrentaremos?1

La nueva familia chilena es diversa y multicultural
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¿Cómo será el cliente del futuro?
¿A qué contexto nos enfrentaremos?1

La sociedad se convertirá en un mosaico cultural 
más amplio, lleno de identidades híbridas
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¿Cómo será el cliente del futuro?
¿A qué contexto nos enfrentaremos?1

Las nuevas identidades serán cada vez más 
líquidas y cambiantes, desafiando al sentido de 
pertenencia
•

•

•

•



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿A qué contexto nos enfrentaremos?1

Un futuro pesimista… ¿u optimista?
•

•

•

•
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¿Cómo será el cliente del futuro?
¿A qué contexto nos enfrentaremos?1

Los cambios sociodemográficos impulsarán un 
mayor ingreso disponible

•

°



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿A qué contexto nos enfrentaremos?1

Las tendencias impactan en potenciales cambios en 
la estructura del gasto

•

•

•

°

•
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¿Cuáles serán las 
principales tendencias
que impactarán en el 
cliente del futuro?

2



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cuáles serán las principales tendencias que impactarán en el cliente del futuro?2

¿Qué es una tendencia?

Representa una dirección en la que 
se mueve el mercado o la sociedad

Ayudan a anticipar el futuro y 
orientar la innovación

Tipos de tendencias  

Tendencias en desarrollo
Ya visibles y en crecimiento

Ofrecen oportunidades más
inmediatas

Tendencias incipientes
Emergentes y con potencial de 

crecimiento
Ofrecen oportunidades de más largo 

plazo

Es importante reconocer ambos tipos para desarrollar una estrategia
de anticipación segmentada.

Es un patrón de cambio emergente en las personas 
en su vínculo con algo



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cuáles serán las principales tendencias que impactarán en el cliente del futuro?2

Principales tendencias en la 
experiencia del cliente 

Estas tendencias ofrecen una visión de cómo
podrían evolucionar las necesidades, 

expectativas y comportamientos de los clientes.

Cada una representa oportunidades, riesgos y 
desafíos para las empresas.

Tendencias en desarrollo
1. Hiperpersonalización contextual
2. Fluidez absoluta
3. Alineación valórica
4. Comunidades significativas
5. Bienestar integrado

Tendencias incipientes
6. Co-creación activa
7. Privacidad negociable
8. Anticipación proactiva
9. Inmersión phygital
10. Empatía tecnológica



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cuáles serán las principales tendencias que impactarán en el cliente del futuro?2

Hiperpersonalización contextual

•

•

•



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cuáles serán las principales tendencias que impactarán en el cliente del futuro?2

Fluidez absoluta

•

•

•

Los clientes buscarán una 
experiencia uniforme, 

consistentes y sin 
esfuerzo alguno a través 
de todos los canales, sin 
distinción entre lo digital 

y lo físico



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cuáles serán las principales tendencias que impactarán en el cliente del futuro?2

Alineación valórica

•

•

•

Los clientes buscarán 
conexiones profundas 

entre sus valores 
personales y los 

objetivos y prácticas 
empresariales, exigiendo 
un compromiso integral y 

verificable con ciertos 
ideales



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cuáles serán las principales tendencias que impactarán en el cliente del futuro?2

Comunidades significativas

"

•

•

•

Los clientes buscarán que 
las empresas y marcas se 

conviertan en 
plataformas activas de 

comunidades 
profundamente 

conectadas en torno a 
intereses compartidos



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cuáles serán las principales tendencias que impactarán en el cliente del futuro?2

Bienestar integrado

•

•

•

Los clientes buscarán 
que cada interacción 
con una empresa o 
marca contribuya 
positivamente a su 

bienestar físico, 
mental y espiritual



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cuáles serán las principales tendencias que impactarán en el cliente del futuro?2

Co-creación activa

•

•

•

Los clientes buscarán un 
papel más activo en el 

desarrollo de productos 
y servicios, buscando 

aportar ideas y contribuir 
proactivamente en las 

experiencias de compra y 
servicio que viven



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cuáles serán las principales tendencias que impactarán en el cliente del futuro?2

Privacidad negociable

•

•

•

Los clientes buscarán 
mayor control sobre 
sus datos personales, 

esperando 
transparencia y 

beneficios tangibles a 
cambio de compartir 

esta información



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cuáles serán las principales tendencias que impactarán en el cliente del futuro?2

Anticipación proactiva

"

•

•

•

Los clientes apreciarán 
soluciones que 

pronostiquen sus 
necesidades, deseando 

productos y servicios que 
anticipen y resuelvan 

problemas futuros



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cuáles serán las principales tendencias que impactarán en el cliente del futuro?2

Inmersión phygital

•

•

•

Los clientes esperarán 
experiencias que 

fusionen 
perfectamente 

elementos físicos y 
digitales, buscando 

interacciones más ricas 
y multisensoriales



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cuáles serán las principales tendencias que impactarán en el cliente del futuro?2

Empatía tecnológica

•

•

•

Los clientes esperarán 
que la tecnología 

entienda no solo sus 
instrucciones, sino 

también sus emociones y 
estados de ánimo



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cuáles serán las principales tendencias que impactarán en el cliente del futuro?2

En resumen, la EXPERIENCIA IDEAL del cliente del 
FUTURO debiese ser:

Fluida y 
sin 

esfuerzo

Holísticamente
personalizada

Sintonizada
con valores
personales

Significativamente
comunitaria

Regenerativa de bienestar

Co-creada y empoderada Con privacidad
autogestionada

Proactiva y 
anticipatoria

Envolvente y 
multisensorial

Emocionalmente
inteligente



¿Cómo empatizar con 
el cliente del futuro?3



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cómo empatizar con el cliente del futuro?3

Arquetipos del cliente del futuro

Conectores 
activos

Minimalistas 
digitales

Regeneradores
conscientes

Potenciadores
amplificados

Alquimistas de
bienestar

Aventureros
inmersivos



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cómo empatizar con el cliente del futuro?3

Conectores activos 

Mateo Rodríguez
•

•

•

Necesidades y expectativas 
•

•

•

•

Frustraciones
•

•

•

•

"No quiero ser solo un cliente; quiero ser 
parte de una comunidad con algún 
propósito inspirador para mí".



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cómo empatizar con el cliente del futuro?3

Conectores activos 

Desafíos para las empresas
•

•

•

•

Tendencias de la experiencia del 
cliente que representan
•

•

•

Atributos de una experiencia del cliente ideal 
•

•

•

•



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cómo empatizar con el cliente del futuro?3

Minimalistas digitales

Valentina Pérez
•

•

•

Necesidades y expectativas 
•

•

•

•

Frustraciones
•

•

•

•

"Mi atención y esfuerzo mental son mis 
recursos más valiosos; solo la invierto donde 

realmente importa."



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cómo empatizar con el cliente del futuro?3

Minimalistas digitales

Desafíos para las empresas
•

•

•

•

Tendencias de la experiencia del 
cliente que representan
•

•

•

Atributos de una experiencia del cliente ideal 
•

•

•

•



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cómo empatizar con el cliente del futuro?3

Regeneradores conscientes

Vicente González
•

•

•

•

Necesidades y expectativas 
•

•

•

•

Frustraciones
•

•

•

•

"Cada compra es una oportunidad para 
hacer del mundo un lugar mejor"



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cómo empatizar con el cliente del futuro?3

Desafíos para las empresas
•

•

•

•

Tendencias de la experiencia del 
cliente que representan
•

•

•

Atributos de una experiencia del cliente ideal 
•

•

•

•

Regeneradores conscientes



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cómo empatizar con el cliente del futuro?3

Emma Rojas
•

•

•

•

Necesidades y expectativas 
•

•

•

•

Frustraciones
•

•

•

•

"La tecnología no es una herramienta, es una 
extensión de mi ser"

Potenciadores amplificados



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cómo empatizar con el cliente del futuro?3

Potenciadores amplificados

Desafíos para las empresas
•

•

•

•

Tendencias de la experiencia del 
cliente que representan
•

•

•

•

Atributos de una experiencia del cliente ideal 
•

•

•

•



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cómo empatizar con el cliente del futuro?3

Alquimistas de bienestar

Cecilia Muñoz
•

•

•

•

Necesidades y expectativas 
•

•

•

•

Frustraciones
•

•

•

•

"Mi bienestar integral es una meta 
personal, y cada interacción debe 
nutrirlo"



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cómo empatizar con el cliente del futuro?3

Desafíos para las empresas
•

•

•

•

Tendencias de la experiencia del 
cliente que representan
•

•

•

Atributos de una experiencia del cliente ideal 
•

•

•

•

Alquimistas de bienestar



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cómo empatizar con el cliente del futuro?3

Pablo Hernández
•

•

•

Necesidades y expectativas 
•

•

•

•

Frustraciones
•

•

•

•

"La vida es una aventura inmersiva; cada 
experiencia debe ser envolvente y vibrante"

Aventureros inmersivos



¿Cómo será el cliente del futuro?
¿Cómo empatizar con el cliente del futuro?3

Aventureros inmersivos

Desafíos para las empresas
•

•

•

•

Tendencias de la experiencia del 
cliente que representan
•

•

•

Atributos de una experiencia del cliente ideal 
•

•

•

•



El Cliente del Futuro: Anticipar 
para Conectar y Evolucionar

CONCLUSIONES



Un Mundo en 
Transformación: 
Oportunidad y 
Adaptación 

CONCLUSIONES



Empatizar para Liderar

CONCLUSIONES



La Visión del Futuro:
Evolucionar Juntos

CONCLUSIONES
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