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La paradoja humana: del foco en el cliente al foco
en la persona

Vivimos en un mundo que parece fuera de control. En un
momento en que la convulsion econdmica, social,
medioambiental y politica esta poniendo casi todo patas
arriba, las personas se encuentran en una encrucijada con
muchas direcciones posibles.

Enfrentadas a la presion combinada de todas estas fuerzas
externas, sus decisiones se limitan a tratar de conciliar lo que
quieren, lo que necesitan y las opciones de que disponen.

Los resultados pueden parecer... contradictorios. 6 9 O/

Las personas se dan prioridad a si mismas... pero quieren cambiar o

las cosas para los demads. Quieren vivir segun sus valores... pero :
de los consumidores que

sin renunciar al valor. Asumen el control... pero también quieren admiten comportarse de
colaborar con las empresas. manera contradictoria cree
gue estas paradojas son tan

humanas como aceptables.
Estas contradicciones no son nada nuevo, pero cada vez resultan

mas normales e incluso se consideran positivas'. De hecho, un
nuevo informe de Accenture indica que nada menos que el 69 %
de los consumidores que admiten comportarse de manera
contradictoria cree que estas paradojas son tan humanas como
aceptables?.



Las necesidades de los consumidores estan
cambiando y las empresas tendran que
evolucionar con la misma rapidez si quieren
seguir siendo relevantes.

Simplificar en exceso la segmentacion y subestimar el impacto de
fuerzas vitales sobre el comportamiento ha llevado a una
creciente desconexion entre lo que las empresas creen que sus
clientes quieren y los que los consumidores aseguran querer. Para
cerrar esa brecha, las empresas tienen que abrirse mas y, en vez
de centrarse solo en el consumo de los clientes, deben ver a sus
clientes como ellos se ven: con multiples facetas, complejos 'y
tratando de adaptarse a circunstancias vitales impredecibles que
escapan a su control.

Ha llegado el momento de que las empresas pasen de tener el
foco en el cliente y pasar al foco en la persona.

La paradoja humana: del foco en el cliente al foco

en la persona

“He decidido que no quiero que me
definan por lo que tengo que hacery
me doy tiempo para crecer como
persona.”?

Consumidor britanico



Una crisis
de relevancia

Los consumidores demuestran sentirse
bien como seres multidimensionales, pero
para muchas empresas siguen siendo una
sola cosa: carteras andantes.

Las empresas estan empenadas en buscar formas simples de
definir a los consumidores y predecir sus comportamientos.
Pero nuestro estudio revela una importante desconexion
entre lo que los consumidores valoran mas de las empresas y
las areas en las que invierten las empresas (Figura 1)4.

La paradoja humana: del foco en el cliente al foco
en la persona




Figura 1
Senales de
desconexion

Las empresas no estan
invirtiendo en lo que mas
importa a los consumidores.

Fuente: Accenture Research
Mas informacion en la
pagina 25
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La paradoja humana: del foco en el cliente al foco
en la persona



“Que dejen de esconderse detras del marketing y los
grupos de opinion y empiecen a hablar con sinceridad a
la gente.”

Consumidor britanico

La desconexidén hace mella en ambas partes: un Un analisis tan general no refleja mas que una parte de una
64 % de los consumidores desearia que las situacion tan compleja, pero la conclusion es igual de
empresas respondieran con mas rapidez a sus acuciante: ahora que los consumidores tienen mas opciones
necesidades®, mientras que el 88 % de los ejecutivos que nunca (y pueden cambiar de marca sin problemas), una
cree que sus clientes cambian demasiado rapido crisis de relevancia tan importante puede tener un enorme
para sus empresas®. coste.

Este desajuste pone en riesgo los indices de , .. .
Una cosa esta clara: las viejas reglas de la relevancia han

retencion y limita la capacidad de las empresas para i
Y . P j P . b quedado obsoletas. Es hora de adoptar una nueva estrategia.

atraer nuevos clientes. Cada vez mas consumidores

(el 67 %, frente al 51 % de hace un afno’) espera que

las empresas satisfagan sus necesidades de formas
nuevas. Mas de la mitad confiesa que los nombres :

. de los consumidores
de empresas y marcas no les importan tanto como ,

desearia que las empresas
antes y que lo que buscan en una marca o producto : ,
. i _ . respondieran con mas

puede cambiar segun las circunstancias®. . .
rapidez a sus necesidades.

de los ejecutivos cree que sus
clientes cambian demasiado rapido

para sus empresas.

La paradoja humana: del foco en el cliente al foco
en la persona



Fuerzas vitales
que causan
inestabilidaad
onstante

El mundo es hoy muy diferente del de
hace dos anos... o incluso dos meses.

\bn& IViHiu

Con su enorme impacto en todos los aspectos de
nuestras vidas, la crisis del COVID-19 llevo a las
personas a reevaluar lo que de verdad les importa.

La paradoja humana: del foco en el cliente al foco
en la persona



Pero no se trata solo de la pandemia: un bombardeo constante de O
fuerzas vitales externas (econdmicas, sociales, etc.) afecta a las
decisiones cotidianas sin que podamos evitarlo. 0

De hecho, el 72 % de los consumidores cree La tecnologia ha democratizado el acceso a la de los consumidores cree que factores

que factores externos como la inflacion, los informacion, y Web3 y el metaverso prometen externos como la inflacion, los

movimientos sociales o el cambio climatico un futuro creativo y dindmico. Sin embargo, el movimientos sociales o el cambio

afectan mas a sus vidas ahora que antes®. 43 % de los consumidores cree que los climatico afectan mas a sus vidas ahora
avances tecnologicos, a pesar de simplificar que antes.

Los precios estan sus niveles mas altos las cosas, también han hecho sus vidas mas

desde hace 40 afios'® y la guerra en Ucrania ~ complicadas'.

tendra consecuencias a largo plazo en los . o
. Con fuerzas externas que ejercen cada vez
mercados globales, el precio de los ] N .
. . e mas presion y una lista de problemas O
alimentos y la estabilidad politica™.

. . practicos y éticos que no deja de crecer, las
Grandes movimientos sociales y culturales

. personas tienen que tomar decisiones mas de los consumidores asegura que sus
en todo el mundo ponen de relieve _ ) .
. o . . complejas y con mas frecuencia que antes. Y prioridades estan cambiando a causa
cuestiones de justicia social, mientras que
para hacerlo cuentan con las personas en las de todo lo que ocurre en el mundo.

la polarizacion politica y la creciente ] ] _
, _ , que mas confian: ellas mismas.
desconfianza en gobiernos y medios de

comunicacion dificultan el cambio™.

La paradoja humana: del foco en el cliente al foco
en la persona



Proposito

redefinido

Obligados a adaptarse a circunstancias que
escapan a su control y armados con tecnologia
que les da acceso a mas informacion que nunca,
los consumidores son cada vez mas
autosuficientes'4.

La paradoja humana: del foco en el cliente al foco

en la persona

My Reminder:
Digital Detox

ends in

4hrs, 1T7mins




Se estan enfrentando a sus miedos:

“Todo esta tan caro que lo que
me preocupa en este momento
es poder pagar por cosas tan
basicas como la comiday la
electricidad.”

Consumidor britanico

La paradoja humana: del foco en el cliente al foco
en la persona

Estan haciendo cambios:

“Estos dos anos han sido dificiles
para todos debido al COVID, pero
lo he tomado como una
oportunidad de dar

un nuevo rumbo a mi vida. Y no
lo lamento.”

Consumidor britanico

Estan asumiendo el control:

“Utilizo tecnologia digital porque me
resulta util, pero no dejo que me
controle. Tengo concienciay no me
dejo dominar.”

Consumidor chino
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En la actualidad, tres de cada cuatro consumidores en todo el
mundo se sienten capaces de tomar decisiones importantes para
sus vidas'®.

Se marcan prioridades con mas seguridad y Pero redefinir el propdsito en un mundo

sienten que tienen la responsabilidad de afectado por fuerzas externas muy
tomar decisiones que sean beneficiosas inestables abre la puerta a contradicciones

para si mismos, sus familias y la sociedad.
Nuestro estudio indica que este

deseo de independencia esta en

auge.

Al ser mas autosuficientes, las
personas también se estan
replanteando sus valores. Dos
tercios de los consumidores (un

10 % mas que el ano pasado)
aseguran haber cambiado por
completo de opinion sobre lo que
mas les importa en la vida'®. Y un
62 % dice que les importan muchas

entre lo que creemos o queremos y lo que
realmente hacemos. El 61 % de los
consumidores asegura que sus prioridades
estan cambiando a causa de todo lo que
ocurre en el mundo'@. Y ese cambio de
prioridades también afecta a la toma de
decisiones.

Las personas estan dispuestas a actuar en
beneficio propio. Si ellas no lo hacen,
iquién va a hacerlo?

60535 NUGVas por todo o que ests He pasado por situaciones dificiles y he tomado
ocurriendo tanto a nivel global decisiones arriesgadas que resultaron correctas. Ahora
como localV’. , . , . ,

tengo mas confianza en mi mismo y soy mas
independiente.”

Consumidor indio

La paradoja humana: del foco en el cliente al foco N
en la persona




Reconciliarse con

las paradojas

BEANS

In tomato
flavoured sauce

En un ambiente de cambio constante,
los consumidores tratan de reconciliar
sus valores y su proposito con las
exigencias de la vida cotidiana.

“Compramos comida de primera
calidad para nuestras mascotas,
pero comemos en restaurantes de
comida rapida.”

Consumidor estadounidense




Los resultados pueden ser
contradictorios:

Las personas se dan prioridad a si
mismas... pero quieren cambiar las
cosas para los demas.

Aunqgue el 66 % de los consumidores asegura que toman

decisiones segun sus necesidades'?, el 72 % cree que
pueden influir en el mundo y en sus comunidades a través
de sus habitos y decisiones de compra?°.

Asumen el control... pero también quieren
colaborar con las empresas.

Aunque se sienten mas capaces de tomar decisiones por si
mismos, el 67 % espera que las empresas comprendan y satisfagan

sus necesidades en momentos de disrupcién?'.

La paradoja humana: del foco en el cliente al foco
en la persona

Los consumidores dan
prioridad a los valores... pero
sin renunciar al valor.

Mas de la mitad de los consumidores asegura que la pandemia
les llevd a adoptar un estilo de vida mas sostenible??, pero el
65 % dice que la subida de precios les ha obligado a elegir

marcas de bajo coste en sus ultimas compras?3.

Quieren tener influencia... pero
no saben que hacer con ella.

Cerca del 70 % de los consumidores esta preocupado por
el impacto del cambio climatico en sus vidas?4, pero no

terminan de dar prioridad a |la sostenibilidad sobre sus
necesidades?,

El efecto neto es una mayor aceptacion de las
paradojas, lo que lleva a las personas a
reconciliarse con las decisiones de compra
contradictorias que puedan tomar.
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Estas decisiones paradodjicas no son ninguna
novedad. Al fin y al cabo, el ser humano siempre ha
sido contradictorio. Lo que ha cambiado es |la
mayor frecuencia y comodidad con que se toman.

No es que las personas estén abandonando sus valores
al tomar estas decisiones. Saben que lo perfecto es
enemigo de lo bueno y aceptan las concesiones como
algo normal para tratar de conseguir el mejor resultado.

Al ser mas autosuficientes y estar mas dispuestas a aceptar las
paradojas en sus decisiones, las personas se sienten mejor
preparadas para el futuro.

La paradoja humana: del foco en el cliente al foco
en la persona

JUST
ONE
MORE
MILE

“Sigo mis propias reglas, me guio por mi
propia logica y vivo como quiero.”

Consumidor sudafricano

14



Del foco en el
cliente al

foco en la persona

Hubo un tiempo en que las empresas se centraban en
los productos para obtener beneficios.

Mas tarde adoptaron una estrategia de orientacion al cliente que daba prioridad a la
experiencia. Pero la dinamica ahora es mas complicada. Si contindan con una vision
simplista de sus clientes y no aceptan que se trata de personas multidimensionales,
cambiantes y sometidas a fuerzas externas impredecibles, las empresas no podran
seguir avanzando.

Necesitan una estrategia de foco en la persona.

Las empresas con foco en la persona saben cuales son las fuerzas que afectan a sus
clientes y les ofrecen las soluciones mas relevantes para esos contextos. Con una
estrategia de orientacion a la vida que tenga en cuenta el lado humano del
consumidor, sus distintas facetas y las fuerzas vitales impredecibles a las que tiene
que hacer frente, las empresas estaran en la mejor posicion para tener éxito en el
futuro.

Y para ello tienen que hacer tres cosas.




La paradoja humana: del foco en el cliente al foco
en la persona

Ver a los clientes

en su totalidad

Durante afnos, las empresas han tratado de crear
perfiles para clasificar a sus clientes en
categorias bien definidas con comportamientos
predecibles. Pero eso no basta. Segun nuestro
estudio, los consumidores son cada vez mas
autosuficientes y aceptan que las paradojas son
inevitables, rompiendo asi con todo lo
establecido.

Si se limitan a modelos de segmentacion
estaticos y a experiencias del cliente lineales, las
empresas corren el riesgo de no saber qué es lo
que determina el comportamiento de los
consumidores, por lo que no podrdn generar
valor ni establecer nuevas relaciones.

Necesitan una vision integral y dinamica de

quiénes son los clientes y qué es lo que motiva su

comportamiento, ademas de tratarlos como algo
mas que simples compradores.

Para eso es fundamental que sepan aprovechar
sus datos. Los datos pueden proporcionar
informacion sobre los consumidores y sus
comportamientos, pero no basta con cifras. Las
empresas necesitan cambiar la forma de obtener
datos teniendo en cuenta la legislacion sobre
privacidad, asi como replantearse qué es lo que
buscan ante la creciente necesidad de encontrar
el lado humano de los niumeros.

16




La paradoja humana:
en la persona

del foco en el cliente al foco

Ejemplo practico

Allstate deja que elijas tu

Propio camino

Necesidad de cambio:

Tener un coche puede ser divertido y
liberador. Pero si el vehiculo solo se utiliza de
vez en cuando, los costes mensuales del
seguro pueden resultar una carga, sobre todo
con el aumento de precio de la gasolina.

Por qué funciona:

Solucion con foco en la persona:

Milewise® de Allstate es un nuevo seguro
de automoviles en el que los clientes
solo pagan por los kildbmetros que
conducen. Tiene la misma cobertura y
los mismos servicios que un seguro
tradicional, pero solo cuesta 1,50 ddlares
diarios mas una pequefa cantidad por
kilometro26.

Con este seguro, los clientes sienten que son ellos quienes controlan la situacion. Tanto si
tienen que hacer un viaje como si hacen la compra un par de veces por semana, Milewise® se
adapta a sus necesidades. Les ofrece mas control y transparencia en los costes de su seguro
y demuestra que no todos los clientes son iguales.

17




La paradoja humana: del foco en el cliente al foco
en la persona

Responder a
escenarios
cambiantes

Las empresas con foco en la persona saben
adaptarse y ofrecer opciones relevantes para
que sus productos y servicios respondan a las
fuerzas vitales que afectan a sus clientes.

Para eso hay que tener en cuenta dos factores
clave: tiempo y control. En muchos casos, las
decisiones dependen de si algo se necesita
inmediatamente o puede esperar un poco. El
factor tiempo (necesidades a corto o a largo
plazo, compras urgentes o sin limite de tiempo)
pueden cambiar segun el momento, pero
siempre determinan la eleccion de los
consumidores. Su deseo de control también es
muy importante.

Dependiendo del instante, las personas se dejan
guiar por la experiencia de los demas o prefieren
controlar sus propias opciones. A veces quieren
algo muy concreto, mientras que otras buscan
inspiracion y nuevas ideas.

Para satisfacer estas necesidades cambiantes hay
que convertir la paradoja en un producto. Si los
consumidores estan aprendiendo a aceptar sus
contradicciones y las paradojas de sus decisiones
cotidianas, las empresas pueden encontrar formas
de tener en cuenta esos conflictos. Las opciones
que combinen valores y prioridades de una forma
nueva seran atractivas para los consumidores que
estén replanteandose lo que quieren y lo que
necesitan.

En ultimo término, las empresas deben dejar atras
la idea de productos y servicios para todos y
ofrecer opciones flexibles. Si las necesidades de
los clientes no dejan de cambiar, las empresas
tienen que estar preparadas para responder en
todas las circunstancias.
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Ejemplo practico

Santander Sim dice “s

44
I

a la vida

Necesidad de cambio: Solucion con foco en la persona:

Una linea de credito personal puede Santander queria que mas brasilefios

cambiar la vida de una persona, sobre todo pudieran acceder a un crédito fuera cual fuera
si el ritmo de vida impide hacer planes a la situacién de sus cuentas bancarias. Por eso
largo plazo y aparecen gastos imprevistos. lanzé Santander Sim, una plataforma digital
En Brasil, muchas personas no tienen que es ya la forma mas rapida y segura de
acceso a credito por limitaciones en los solicitar un préstamo personal en Brasil, con
datos y procesos legacy. un tiempo de decision de unos dos minutos

por préstamo?’.

Por qué funciona:

Cuando las personas necesitan dinero, la respuesta que reciben mas a menudo es “no”. Al
reducir los plazos de tramitacion y los requisitos para obtener un préstamo personal,

Santander Sim ayuda a las personas a decir “si” a la vida sin esperar mas.

La paradoja humana: del foco en el cliente al foco 19
en la persona
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La paradoja humana: del foco en el cliente al foco
en la persona

relevantes

Ante la presion de las fuerzas vitales y el caos
de la vida diaria, lo que mas necesitan los
clientes es simplicidad. Les atrae todo lo que
reduce la complejidad y hace que sus
decisiones (y sus vidas) sean mas sencillas.
Las empresas que quieran seguir siendo
relevantes tienen que encontrar la forma de
ponerles las cosas faciles a los
consumidores.

Para conseguirlo, las empresas pueden recurrir
a datos, inteligencia artificial y opiniones de
expertos que les ayuden a establecer
conexiones entre las necesidades de sus
clientes y las fuerzas externas que les afectan.
Una combinacion de tecnologia y experiencia
humana proporciona la informacion cualitativa
y cuantitativa necesaria para entender la
situacion de los clientes y encontrar soluciones
creativas en poco tiempo.

Simplificar para ser

Pero simplificar la experiencia de los
consumidores es imposible si no se
simplifican también las empresas. Las
empresas tienen que ser implacables con
sus prioridades y evolucionar de manera
dinamica y continua. Eso exige la
interoperatividad de todas las

funciones que trabajan de cara al cliente
(innovacion de productos, marketing,
ventas, servicio y comercio), con un
entorno tecnoldgico integrado en todas las
plataformas y ecosistemas.

Las empresas que sepan simplificar seran
las mejor situadas para responder a
cualquier cambio en el entorno.
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La paradoja humana: del foco en el cliente al foco
en la persona

Ejemplo practico

Blue Buffalo sale de la pecera

Necesidad de cambio:

Cerca de una de cada cinco familias
norteamericanas adoptaron una nueva
mascota durante la pandemia?8, pero pronto
descubrieron que una mascota da mucho
trabajo. Y ante la dispersion de recursos y
fuentes de informacion, también puede ser
dificil saber en qué confiar.

Por qué funciona:

mascota.

Solucion con foco en la persona:

Ante el aumento de adopciones, la empresa
de comida para mascotas Blue Buffalo
decididé convertirse también en un consejero
de confianza para sus clientes. Por eso lanzd
Buddies, una app digital que ofrece
contenidos sobre el cuidado de mascotas y
ayuda a los propietarios a controlar la salud
de sus amigos peludos, conectar con otros
propietarios de mascotas y chatear con los
asesores de Blue Buffalo?°.

Al simplificar la vida de los propietarios de mascotas y sus propias operaciones
para ofrecer estos servicios, Blue Buffalo se ha convertido en un socio de
confianza para sus clientes y ha transformado la experiencia de cuidar una
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La vida
DOT
encima
de
todo

La paradoja humana: del foco en el cliente al foco

en la persona

La inestabilidad global no va a desaparecer.

Mientras los consumidores se esfuerzan por hacerle frente, las empresas deben adoptar una
estrategia de orientacion a la vida que les ayude a responder a las cambiantes circunstancias 'y
prioridades de los clientes.

Si ven a los clientes en su totalidad, las empresas estaran preparadas para darles servicio en todas
las circunstancias.

Ampliar las opciones, responder a los valores de los consumidores y conectar con ellos de formas
nuevas es la mejor manera de impulsar el crecimiento y la innovacion. Con esta estrategia, las
empresas con foco en la persona estaran preparadas para todo lo que pueda deparar el futuro.
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Acerca del estudio

Accenture realizd una encuesta entre 25 908
consumidores mayores de edad en 22 paises
con el objetivo de entender como estan
evolucionando sus preferencias, creencias y
comportamientos con los cambios que se
producen a su alrededor.

El trabajo de campo se realizé entre enero y
febrero de 2022, con encuestas de
seguimiento en abril y junio del mismo afo.

Las encuestas de seguimiento incluyeron
13 000 consumidores de 12 paises. A fin de

profundizar en los resultados de las encuestas,

Accenture organizo grupos de seguimiento

online con 385 participantes de siete paises en

marzo de 2022.

La paradoja humana: del foco en el cliente al foco

en la persona

Modelos parala Figura1

Clasificacion de clientes: Para determinar los
factures que mejor predicen la decision de un
cliente de seguir con un proveedor, Accenture

Research cred una serie de modelos de aprendizaje

automatico que tienen en cuenta 95 atributos
diferentes en seis

industrias. Dichos atributos se obtuvieron de la
encuesta global de consumidores realizada en
enero y febrero de 2022.

La encuesta evalud la importancia de cada atributo

en distintos puntos de decision de los
consumidores, asi como el desempefno de su
proveedor. A fin de tener en cuenta diferencias
intrinsecas entre consumidores, los modelos
incluyeron también una gran variedad de
caracteristicas individuales de los encuestados
mas alla de los datos demograficos tradicionales,
como mentalidad y poder de decision. En la
estimacion de los modelos se uso6 un algoritmo de
clasificacion de bosque aleatorio.

Una vez identificado el modelo 6ptimo para

cada industria, se obtuvo la importancia

media de cada atributo (es decir, la mejora de
precision predictiva) de cada variable para definir
la capacidad de prediccion de los atributos.

Clasificacion de empresas: La

clasificacion de empresas se basa en
analisis de modelos de procesamiento del
lenguaje natural en informes de

resultados corporativos, con el objetivo

de determinar cuales de los seis factores
analizados (comodidad,

confianza, reconocimiento, crecimiento
personal, diversion y sostenibilidad) son mas
importantes para los ejecutivos.

A fin de clasificar correctamente nuestro
algoritmo de procesamiento del lenguaje
natural, relacionamos manualmente cientos
de fragmentos de informes de resultados
con los factores de experiencia. Este
conjunto de datos etiquetados se uso para
estimar un modelo de clasificacion y asignar
los factores a informes de resultados de 320
empresas en seis industrias entre 2020 y
2022.
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Acercade Accenture

Accenture es una empresa global de servicios
profesionales con las capacidades mas avanzadas en
digital, cloud y seguridad. Combinando una gran
experiencia con habilidades especializadas en mas de
40 industrias, ofrecemos una amplia gama de servicios
de estrategia y consultoria, Song, tecnologia y
operaciones, todo ello con el respaldo de la red de
centros de tecnologia avanzada y operaciones
inteligentes mas extensa del mundo. Nuestros 699 000
profesionales hacen realidad todos los dias la promesa
de la tecnologia y el ingenio humano, dando servicio a
clientes en mas de 120 paises. Mas informacion en
www.accenture.es

Nota legal: El presente documento se ofrece con fines meramente

Acerca de Accenture Song

Accenture Song acelera el crecimiento y el valor
para nuestros clientes manteniendo su relevancia.
Nuestras capacidades cubren desde la idea hasta la
ejecucion: disefio de experiencias, productos y
crecimiento; plataformas de experiencias y
tecnologia; estrategia creativa, de medios y de
marketing; y coordinacion de campanas,
transformacion comercial, contenidos y canales.
Con estrechas relaciones con clientes y amplia
experiencia industrial, ayudamos a nuestros
clientes a trabajar a la velocidad de la vida con el
infinito potencial de la imaginacion, la tecnologia y
la inteligencia.

informativos y no pretende sustituir

Acerca de Accenture Research

Accenture Research crea liderazgo de opinion
sobre los problemas mas apremiantes a los que
se enfrentan las empresas. Combinando
innovadoras técnicas de investigacion, como
analisis basados en ciencia de datos, con un
profundo conocimiento de la industria y la
tecnologia, nuestro equipo de 300
investigadores en 20 paises publica cientos de
informes, articulos y puntos de vista todos los
anos. Nuestra investigacion, que invita a la
reflexion y esta avalada por colaboraciones
con importantes organizaciones de todo el
mundo, ayuda a nuestros clientes a adoptar el
cambio, generar valor y hacer realidad la
promesa de la tecnologia y el ingenio humano.
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