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Los cambios demogrÈficos de los prØximos a×os 
conllevarÈn grandes desafÓos
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Nuestra comprensiØn de la estructura social se 
alterarÈ
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La disminuciØn de la natalidad modificarÈ las 
dinÈmicas familiares y la manera de comprender el 
rol de la mujer y la maternidad
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°CØmoserÈel cliente del futuro ?
°A quÏ contexto nos enfrentaremos?1

El envejecimiento de la poblaciØn implica una 
transformaciØn demogrÈfica y social intensiva
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La vejez serÈ una categorÓa cada vez mÈs 
heterogÏneaµ en la GeneraciØn X
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La nueva familia chilena es diversa y multicultural
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La sociedad se convertirÈ en unmosaico cultural 
mÈs amplio, lleno de identidades hÓbridas
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°CØmoserÈel cliente del futuro ?
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Las nuevas identidades serÈn cada vez mÈs 
lÓquidas y cambiantes, desafiando al sentido de 
pertenencia
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Un futuro pesimistaµ °u optimista?
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°CØmoserÈel cliente del futuro ?
°A quÏ contexto nos enfrentaremos?1

Loscambios sociodemogrÈficos impulsarÈn un 
mayor ingreso disponible
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Las tendencias impactan en potenciales cambios en 
la estructura del gasto
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°CuÈles serÈn las 
principales tendencias
que impactarÈn en el 
cliente del futuro?
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°QuÏ es una tendencia?

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

Ayudan a anticipar el futuro y 
orientar la innovaciØn

Tipos de tendencias  

Tendenciasen desarrollo
Ya visibles y en crecimiento

Ofrecen oportunidades mÈs
inmediatas

Tendenciasincipientes
Emergentesy con potencial de 

crecimiento
Ofrecen oportunidades de mÈs largo 

plazo

Es importante reconocer ambos tipos para desarrollar una estrategia
de anticipaciØnsegmentada.

Es un patrØn de cambio emergente en las personas 
en su vÓnculo con algo
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Principales tendencias en la 
experiencia del cliente 

Estastendencias ofrecen unavisiØnde cØmo
podrÓanevolucionar las necesidades, 

expectativas y comportamientos de los clientes.

Cada una representa oportunidades , riesgos y 
desafÓospara las empresas.

Tendenciasen desarrollo
1. HiperpersonalizaciØncontextual
2. Fluidez absoluta
3. AlineaciØn valØrica
4. Comunidades significativas
5. Bienestar integrado

Tendenciasincipientes
6. Co-creaciØnactiva
7. Privacidad negociable
8. AnticipaciØn proactiva
9. InmersiØn phygital
10. EmpatÓa tecnolØgica
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HiperpersonalizaciØncontextual
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Fluidez absoluta
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Los clientes buscarÈn una 
experiencia uniforme, 

consistentes y sin 
esfuerzo alguno a travÏs 
de todos los canales, sin 
distinciØn entre lo digital 

y lo fÓsico
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AlineaciØn valØrica
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Los clientes buscarÈn 
conexiones profundas 

entre sus valores 
personales y los 

objetivos y prÈcticas 
empresariales, exigiendo 
un compromiso integral y 

verificable con ciertos 
ideales
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Comunidadessignificativas

"
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Los clientes buscarÈn que 
las empresas y marcas se 

conviertan en 
plataformas activas de 

comunidades 
profundamente 

conectadas en torno a 
intereses compartidos
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Bienestar integrado
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Los clientes buscarÈn 
que cada interacciØn 
con una empresa o 
marca contribuya 
positivamente a su 
bienestar fÓsico, 

mental y espiritual
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Co-creaciØnactiva
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Los clientes buscarÈn un 
papel mÈs activo en el 

desarrollo de productos 
y servicios, buscando 

aportar ideas y contribuir 
proactivamente en las 

experiencias de compra y 
servicio que viven
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Privacidad negociable
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Los clientes buscarÈn 
mayor control sobre 
sus datos personales, 

esperando 
transparencia y 

beneficios tangibles a 
cambio de compartir 
esta informaciØn
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AnticipaciØnproactiva

"
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Los clientes apreciarÈn 
soluciones que 

pronostiquen sus 
necesidades, deseando 

productos y servicios que 
anticipen y resuelvan 

problemas futuros
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InmersiØnphygital
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Los clientes esperarÈn 
experiencias que 

fusionen 
perfectamente 
elementos fÓsicos y 
digitales, buscando 
interacciones mÈs ricas 

y multisensoriales
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EmpatÓatecnolØgica
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Los clientes esperarÈn 
que la tecnologÓa 

entienda no solo sus 
instrucciones, sino 

tambiÏn sus emociones y 
estados de Ènimo



°CØmoserÈel cliente del futuro ?
°CuÈles serÈn las principales tendencias que impactarÈn en el cliente del futuro?2

En resumen, la EXPERIENCIA IDEAL del cliente del 
FUTUROdebiese ser:

Fluida y 
sin 

esfuerzo

HolÓsticamente
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



°CØmo empatizar con 
el cliente del futuro?3
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Arquetipos del cliente del futuro

Conectores 
activos

Minimalistas 
digitales

Regeneradores
conscientes

Potenciadores
amplificados

Alquimistas de
bienestar

Aventureros
inmersivos
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Conectores activos 

Mateo RodrÓguez
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Necesidades y expectativas 
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Frustraciones
Å
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"No quiero ser solo un cliente; quiero ser 
parte de una comunidad con algÝn 
propØsito inspirador para mÓ".
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Conectores activos 

DesafÓos para las empresas
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Tendencias de la experiencia del 
cliente que representan
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Atributos de una experiencia del cliente ideal 
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Minimalistas digitales

Valentina PÏrez
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Necesidades y expectativas 
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"Mi atenciØn y esfuerzo mental son mis 
recursos mÈs valiosos; solo la invierto donde 

realmente importa."


