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La preocupacion por el coste de la vida ha disminuido en el Gltimo afo, sin
embargo, los consumidores siguen esperando nuevos descuentos en articulos de
primera necesidad

Mas de la mitad de los consumidores que utilizan IA generativa para sus compras ya han seguido las
recomendaciones de productos realizadas por estas herramientas.

Madrid, 11 de enero de 2024 - La preocupacion de los consumidores por el aumento del coste de la
vida ha disminuido ligeramente en el Gltimo afo: ahora sélo el 43% teme que sus finanzas
personales empeoren en los proximos meses, en comparacion con el 80%?*! que tenia esa percepcion
hace un afo. Asi se desprende de la tercera edicién del informe anual sobre tendencias de consumo
del Instituto de Investigacion Capgemini, "Lo que importa al consumidor actual”, que revela como
las crecientes y continuas presiones inflacionistas estan configurando las expectativas de los
consumidores respecto a los minoristas, sus habitos de gasto y los canales que estan explorando. El
informe también concluye que la IA generativa, cada vez mas utilizada por los consumidores
mientras compran, también puede ayudar a mejorar la eficiencia operativa de los minoristas y
mejorar la experiencia del cliente.

Las expectativas de los consumidores respecto a los minoristas en cuanto a la accesibilidad de los
articulos de primera necesidad han aumentado: mas de dos tercios (70%) de los consumidores les
gustaria que estos articulos se rebajasen aln mas.
- Los consumidores afirman que seran leales a los minoristas que les apoyen: a cambio de ayudar
a aliviar parte de la presidn financiera actual, casi tres cuartas partes (73%) de los consumidores afirman
que serdn mas leales a aquellas empresas que les ayuden en estos momentos dificiles, mientras que
casi la misma proporcién manifiesta que compraria mas productos/servicios de estas empresas en el
futuro.

- Los consumidores esperan que los minoristas les avisen de las modificaciones en los
productos: el 65% de los consumidores espera que los minoristas les informen cuando las marcas
disminuyan el tamafio o peso del producto asi como su reduccion en cuanto a la cantidad o la calidad,
pero el precio se mantenga igual, lo que cominmente se conoce como "shrinkflation" (contraccién) y
"skimpflation" (escatimacion), respectivamente.

! Instituto de Investigacién Capgemini, Lo que importa al consumidor actual, enero de 2023
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"Aunque las preocupaciones de los consumidores han disminuido este afio, siguen siendo prudentes en cuanto
al gasto y no quieren o no pueden gastar mas. Es crucial que los minoristas transformen sus operaciones para
trasladar los beneficios de los costes a los consumidores, que son cada vez mds selectivos a la hora de elegir
productos y marcas”, apunta Lindsey Mazza, Responsable Global de Retail del Grupo Capgemini. "Los minoristas
deben replantearse las estrategias operativas y adoptar soluciones innovadoras, como la IA, la automatizacion,
el Internet de las Cosas (IoT) para permitir una deteccion mas inteligente de la demanda, prondsticos sin
contacto, opciones de cumplimiento eficientes y ofrecer una mejor interactividad con el consumidor. Todo ello
ofrece oportunidades para reducir el coste de los bienes vendidos y desbloquear el crecimiento entre canales”.

Los consumidores afirman que la IA generativa ha mejorado su experiencia de compra:

- Ha aumentado la concienciaciéon de los consumidores sobre la IA generativa en las compras:
segun el informe, el 72% de los consumidores conoce el uso de la IA generativa en las experiencias de
compra y, actualmente, una quinta parte de los consumidores ya ha utilizado la IA generativa mientras
compraba. De aquellos que han utilizado la tecnologia, mas de la mitad de los consumidores afirman
que las herramientas de IA generativa han mejorado notablemente la experiencia.

- Es necesario abordar las preocupaciones de los consumidores: el informe destaca que deben
abordarse las preocupaciones en torno al posible uso indebido de la IA generativa para que la tecnologia
aproveche todo su potencial. A casi dos tercios de los consumidores les preocupa que la IA generativa
produzca testimonios o resefias falsas o engafosas.

- La IA generativa también puede mejorar la eficiencia operativa de los minoristas: casi ocho de
cada diez organizaciones minoristas afirman que el uso de IA generativa puede ayudar a mejorar las
operaciones internas y mejorar el mantenimiento de las instalaciones. Las organizaciones minoristas
también tienen previsto utilizar la IA generativa en sus funciones logisticas, como la optimizacion de
rutas y la de la cadena de suministro? y la gestidn de operaciones. Esto, a su vez, puede ayudar a los
minoristas a adaptarse rapidamente a la evolucién de las preferencias de los consumidores.

Los consumidores buscan el consejo de influencers cuando compran en las redes sociales: las redes
sociales desempefian un papel cada vez mas importante no solo a la hora de descubrir productos, sino que
también como plataforma preferida para la compra, especialmente entre las generaciones mas jovenes. Mas de
la mitad de los consumidores que han comprado a través de las redes sociales buscan consejo a través de
influencers, ya que afirman que ofrecen un desglose claro de los factores a tener en cuenta antes de realizar
una compra. Una proporcidén similar de consumidores que han comprado en las redes sociales también buscan
descuentos y ofertas en los influencers.

Los consumidores son cada vez mas conscientes del impacto de sus compras

- Los consumidores exigen a los minoristas una mayor transparencia en materia de
sostenibilidad: quieren mas informacidn sobre las credenciales de sostenibilidad de un producto antes
de tomar una decision de compra, como su impacto en la biodiversidad, la calidad del aire y los recursos
hidricos. Mas de la mitad de los consumidores no se fia de las declaraciones de sostenibilidad de las

2 |nstituto de Investigacion Capgemini, "Aprovechamiento del valor de la IA generativa: principales casos de uso en todos los sectores,", julio de 2023. N =
1.000 organizaciones
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empresas. Si los consumidores recibieran informacidon exhaustiva sobre el impacto ambiental de un
producto, la mayoria afirma que lo cambiaria.

- Los consumidores quieren que las marcas desempeiien un papel activo en su educacion: el
63% de los consumidores quiere que las marcas desempefien un papel activo en su educacion en torno
a los productos sostenibles. Para obtener mas informacion sobre la sostenibilidad de los productos, casi
la mitad de los encuestados apoya la inclusidon de etiquetas detalladas y cddigos QR escaneables en los
envases de los productos que proporcionen atributos de carbono, huella hidrica y reutilizacion del
producto.

Metodologia
El Instituto de Investigacion Capgemini encuestd a 11.681 consumidores mayores de 18 afios en 11 paises de
Norteamérica, Europa y Asia-Pacifico. La encuesta mundial tuvo lugar en octubre y noviembre de 2023.

Acerca de Capgemini

Capgemini es un lider mundial que acompafa a las empresas para transformar y gestionar su negocio
aprovechando el poder de la tecnologia. El Grupo se guia cada dia por su propodsito de liberar la energia humana
a través de la tecnologia para construir un futuro inclusivo y sostenible. Es una organizacion responsable y
diversa que cuenta con cerca de 350.000 profesionales en mas de 50 paises. Con una soélida trayectoria de 55
afios y un profundo conocimiento del sector, Capgemini es reconocida por sus clientes por la capacidad de
respuesta a las necesidades de su negocio, desde la estrategia y el disefio hasta las operaciones, todo ello
impulsado por el mundo innovador y en rapida evolucidn del Cloud, los datos, la IA, la conectividad, el software
y las plataformas y entornos digitales. En 2022, el Grupo registrd unos ingresos globales de 22.000 millones de
euros.

Get The Future You Want | https://www.capgemini.com/es-es/

Acerca del Instituto de Investigacion Capgemini

El Instituto de Investigacién Capgemini es el grupo de expertos interno de Capgemini sobre todo lo digital. El
Instituto publica investigaciones sobre el impacto de las tecnologias digitales en las grandes empresas
tradicionales. El equipo se basa en la red mundial de expertos de Capgemini y trabaja en estrecha colaboracion
con socios académicos y tecnoldgicos. El Instituto cuenta con centros de investigacidn dedicados en India,
Singapur, Reino Unido y Estados Unidos. Recientemente, ocupd el puesto nimero 1 en el mundo por la calidad
de sus investigaciones realizadas por analistas independientes.

Visitanos en https://www.capgemini.com/es-es/investigacion/instituto-investigacion/
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