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			Introducción

			LOS CLIENTES PRIMERO

			Si no logras darte cuenta de lo importante que es ofrecer una experiencia excepcional para tus clientes, tu compañía probablemente durará pocos años.

			¿Por qué? Porque el Moonshot, o pensamiento imposible que se ha vuelto posible, el acontecimiento más grande de muchos años está ocurriendo ahora mismo: una transición rápida y dramática cuyo resultado es que los consumidores tienen el control sobre los productores.

			El impulso de este salto llega gracias a un tsunami de tecnología nunca antes visto que está en expansión exponencial: almacenamiento de datos en la nube, sensores inalámbricos, datos masivos, macrodatos o tecnologías de la información y la comunicación (tics), así como los aparatos móviles. Esta ola ha causado que el poder económico pase de las empresas productoras que se esforzaron para lograr el control de sus clientes, a las manos de una clientela cada vez más inteligente. Ahora los consumidores tendrán el control. Como emprendedor de negocios de toda la vida y como experto en mercadotecnia para consumidores me doy cuenta de cómo este gran salto va a cambiar el mundo.

			Aquellos que no logren ver lo que está sucediendo podrían perderse del futuro.

			Quienes aprendan a aprovechar los beneficios de servir a un cliente muy inteligente serán los constructores de los negocios multimillonarios del futuro. 

			Este libro es una guía que te llevará por un viaje y te explicará, con soluciones, cómo lograrlo.

			Jeff Bezos dice que sus clientes son increíblemente leales... hasta que alguien les hace una oferta mejor. Los clientes son cada vez más inteligentes. Ni siquiera tienen que hacer demasiado para ser más inteligentes aún. Esto sucede porque estamos en una nueva era de tecnología digital que se basará cada vez más en sistemas de aprendizaje automáticos y de comunicación de máquina a máquina (m2m), sin requerir intervención humana consciente. La escala de procesamiento de datos en la nube será tan masiva que el cliente tendrá información inmediata y un poder individual que nunca antes había tenido.

			La marca Virgin Mobile tiene una reputación de ofrecer una experiencia tan excepcional y tan poderosa a sus clientes que Richard Branson ha tenido éxito en este sentido en una variedad de industrias, desde la música, la telefonía móvil y pronto hasta viajes al espacio para sus clientes. Uno sabe que Virgin no tolera imposibles cuando se trata de la experiencia de sus clientes.

			Elon Musk creó más que un automóvil eléctrico. El Tesla es una experiencia de clientes completamente nueva que demuestra lo bueno que puede llegar a ser el sistema de transporte personal; el cual interactúa con el cliente de principio a fin.

			Mike Bloomberg ya era un legendario emprendedor transgresor desde antes de convertirse en alcalde de New York por un periodo de 12 años. No tuvo que ceder ante grupos de poder ni intereses especiales. Trató a los votantes de Nueva York como si fueran clientes. Sus esfuerzos para recopilar datos sobre varios aspectos de la vida de los neoyorquinos significó que el gobierno, aparte de operar eficientemente, podía informar a los votantes sobre crímenes o quejas por ruido que habían sido interpuestas en su vecindario, sobre la limpieza de sus restaurantes locales e incluso sobre la ubicación de las barredoras de nieve después de una tormenta.

			MOONSHOTS

			Moonshot es un término usado en Silicon Valley que ha sido reservado para unas cuantas de las innovaciones más importantes que han cambiado todo lo que ocurre alrededor. La invención del microprocesador fue un ejemplo de un Moonshot. Lo mismo se puede decir para la primera computadora personal que fue realmente útil, la Apple II; al igual que el primer sistema de publicaciones de escritorio para personas creativas disponible a un precio razonable: la Mac. La invención de la World Wide Web (www) fue un Moonshot. También los lanzamientos de Google Nexus One y el iPhone de Apple. Lo que todos estos descubrimientos tienen en común es que ayudaron a personas ordinarias, sin capacidades técnicas, a ser más hábiles. Hicieron posible lo que Steve Jobs llamaba «herramientas de la mente».

			El Moonshot que voy a abordar en este libro es el salto que han dado las computadoras de ser «herramientas de productividad» a ser «asistentes» personales inteligentes. Esto ha sido posible por una nueva generación de sistemas automatizados que se basan en el aprendizaje mecánico y la ciencia avanzada de datos. El Watson de IBM, Cortana de Mircosoft, Now de Google y Siri de Apple son algunos ejemplos. Este Moonshot está cambiando la posición del poder económico que antes era de los productores para colocarlo en manos de los consumidores y está logrando que los consumidores se vuelvan increíblemente inteligentes. Este Moonshot cambiará todas las industrias de negocios en el mundo.

			El impulso de este Moonshot viene de cuatro tipos distintos de tecnología digital y cada una de ellas crece de manera exponencial. Dos de estas tecnologías —la nube y los equipos de telefonía celular— ya han alcanzado a miles de millones de usuarios. Próximamente miles de millones de sensores inalámbricos miniatura y una nueva generación de algoritmos matemáticos en la ciencia de los datos, que incorporarán sistemas de inteligencia artificial, analizarán el comportamiento del consumidor en un nivel personal y podrán automáticamente predecir resultados, de tal manera que las personas tomarán mejores decisiones y con mayor información. Nunca antes la tecnología  se había expandido tan rápidamente y estuvo tan a la mano.

			EL EMPRESARIO INNOVADOR ADAPTABLE

			Está surgiendo una nueva especie de emprendedores que colocan a los clientes primero. Han aumentado las expectativas de los negocios respecto a la experiencia de los clientes, con la idea de ser 10 veces mejores que todo lo que hasta ahora había existido. Pensar en tu plan de negocios solamente en términos del incremento monetario en relación con el pasado ya no será suficiente para alcanzar el éxito. Tiene que haber una mejor manera y pienso que en alguna parte del mundo hay personas curiosas, optimistas y muy motivadas en todas las industrias, que buscan la manera de lograrlo. El proceso comienza con unos cuantos genios que abren el paso y logran que otros se inspiren. Los emprendedores que atraigan a otros serán los que logren transformar las compañías del futuro.

			A esta nueva especie de emprendedores les llamo «innovadores adaptables», y como aprenderás en este libro nunca ha sido mejor momento para construir negocios multimillonarios. Te mostraré un panorama que explicará por qué esta oportunidad no sólo es posible sino que es probable: presentaré los aprendizajes que me han dejado las mentes más innovadoras y ofrecré las perspectivas y soluciones que te ayudarán a convertirte en un innovador adaptable. Soy un emprendedor que ha dedicado su vida a buscar una mejor manera de hacer las cosas. He tenido grandes éxitos y he sufrido algunos fracasos; ser un innovador adaptable puede ser de alto riesgo personal pero también puede ser increíblemente gratificante. 

				Para los innovadores adaptables, como verán, lo que importa es el plan para los clientes y no el de negocios. ¿En qué consiste este plan? El compromiso con los clientes y los acercamientos constantes con ellos; la medida de conversión entre uno potencial y uno real; el análisis de la satisfacción; el costo de adquirir nuevos clientes; el número de rotación; la efectividad de un ciclo de administración; la tasa de retención y el valor de tiempo de vida de un cliente.

			LA CORPORACIÓN ADAPTABLE

			Uno de los temas más importantes en este libro es lo que llamo «la corporación adaptable». En 1985, Alvin Toffler escribió un libro vanguardista titulado The Adaptive Corporation. Mi objetivo aquí es explicar cómo la corporación adaptable en nuestra era requiere un diseño de sistemas que sea impulsado por los clientes, que sea flexible ante el cambio y que incluya conocimiento de distintas disciplinas. Los procesos tradicionales de negocios se vuelven cada vez más obsoletos, de la misma manera que para una corporación adaptable los planes tradicionales de negocios son mucho menos útiles que los planes de clientes. Voy a dar ejemplos de compañías exitosas que fueron víctimas de su propio éxito. Explicaré por qué la innovación ocurre en la orilla de las industrias establecidas y por qué el conocimiento de múltiples campos es esencial para poder aprovechar la nueva inteligencia reforzada de los consumidores, quienes también son una poderosa influencia para determinar qué tan rápido crece un negocio. Cabe destacar que la habilidad para sacar adelante una empresa supera a las medidas tradicionales de rentabilidad que acostumbramos usar cuando queremos proyectar la supervivencia y prosperidad de un negocio.

			Aprenderás por qué los negocios y las medidas financieras tradicionales de desempeño, mientras son útiles, no resultan tan importantes para los innovadores adaptables que están construyendo negocio transformativo como la dinámica con los clientes. Y descubrirás que los procesos tradicionales de negocios en algún momento serán obsoletos,  y por qué las empresas transformables consisten en organizar datos del cliente que se actualizan en tiempo real, normalmente por medio de comunicación de la máquina a máquina m2m.

			Todo lo que creíamos entender sobre los negocios exitosos es susceptible a un cambio si alguien encuentra mejores maneras de hacer las cosas. Son tiempos emocionantes para los optimistas, para los emprendedores y para los constructores creativos que quieren aprender cómo construir negocios que se beneficien del creciente poder de los consumidores.

			LA CLASE MEDIA ADAPTABLE

			Aquí tenemos una realidad que los innovadores adaptables ya conocen y que los políticos prefieren evitar: el increíblemente exitoso estilo de vida aspiracional de la clase media, que ha dado forma a la economía occidental durante los últimos 60 años, ya no es sostenible. Mientras tanto los consumidores en los mercados emergentes, que incluyen a más de 2,000 millones de personas, buscan unirse a la clase media del mundo para principios de la década de 2020. Actualmente estoy inmerso en la construcción en Asia de nuevos negocios que se están enfocando en las necesidades de su creciente clase media, y estoy impresionado con los diseños ingeniosos y sencillos que los innovadores adaptables están creando para la elaboración de productos y servicios a precios que sacudirán el mercado. Esto sin sacrificar la buena experiencia del consumidor. Por tal motivo, debemos saber que los innovadores adaptables de los mercados emergentes son quienes aportarán a Occidente soluciones creativas que serán atractivas para nuestra propia clase media.  Trato de entenderlo como la era de «la clase media notable».

			¿Cómo cambiará el comportamiento de los clientes de la clase adaptable? Están cambiando lo ostentoso por alternativas menos caras. Antes me compraba varios trajes caros marca Brioni a la vez. Ahora prefiero Lululemon, Uniqlo, J. Crew y Diesel Jeans. ¿Por qué? Porque como cliente me gusta cómo se siente la tela y en el caso de Uniqlo la tecnología del material con que está hecho hace que respire y se ajuste al clima automáticamente, sin importar si hace frío o calor. Me gusta estar cómodo, pero también viajo mucho y por ello me encanta que esta ropa con precios tan moderados quepa tan cómodamente en mi equipaje de mano. Ya casi nunca uso reloj porque es más fácil y preciso medir el tiempo con mi smartphone. Uso el metro y camino mucho en Nueva York porque conseguir un taxi —cuando consigues uno— no es una gran experiencia para el cliente. Desde que apareció Uber, me encanta la experiencia que este servicio de transporte me ofrece.

			EL MILLENIAL ADAPTABLE

			Hay que poner especial atención a lo que podemos aprender de la adaptable generación del milenio, o los millenials. No conocen un mundo sin tecnologías sorprendentes. Sus cerebros están configurados para depender de los equipos móviles y las aplicaciones móviles para casi todo. Casi no ven la televisión tradicional. No leen periódicos ni libros completos. Leen superficialmente para buscar la información. Están sobrecargados de redes sociales. Cuando escriben prefieren abreviar. Son la generación más educada y la menos empleada en la historia. Son, por necesidad, emprendedores de compañías start up porque los trabajos tradicionales son difíciles de encontrar. Sus aspiraciones incluyen, y a veces resaltan, el valor social del trabajo.

			Los millenials adaptables no se han vuelto adictos al consumo conspicuo. Cambian de trabajo, cuando logran conseguir trabajo. Les funciona compartir cosas. Prefieren rentar que poseer porque requiere menos capital. Cuidan su dinero comiendo en lugares baratos, pero no les importa gastar en un boleto para un evento musical de hip hop. Ahorran más que las generaciones mayores. La generación adaptable de los millenials será la primera en adaptar muchos de los negocios transformativos.

			CÓMO ESTE LIBRO TE 

			AYUDARÁ A TRIUNFAR

			El verdadero enfoque de este libro es sobre las soluciones y cómo se construyen realmente los negocios transformativos. Comienza, desde luego, con la elaboración de una idea convincente para un negocio: «el concepto de los mil millones de dólares». Voy a usar algunos ejemplos de compañías que conozco o con las cuales he participado y que están en rápido crecimiento, para demostrar las estrategias transformativas que los innovadores están empleando en la creación de enormes compañías nuevas. Una de las estrategias más importantes, por ejemplo, es que la experiencia de los clientes sea increíble, con un nivel de calidad nunca antes visto.

			El modelo más poderoso para el éxito en el futuro, a mi parecer, es combinar una experiencia excepcional para los clientes con un precio accesible que brinde movilidad al mercado. También describiremos herramientas específicas que han cambiado las reglas del juego y que los innovadores adaptables pueden usar para aumentar sus posibilidades de construir negocios nuevos que sean realmente transformativos.

			Pienso que estamos entrando en una era sin precedentes con grandes oportunidades para negocios nuevos. Aunque siempre he sido un optimista, pienso que ahora es el momento más emocionante de mi vida para estar en los negocios. Espero que mi mensaje inspire a los innovadores dentro y fuera de las compañías existentes para crear una nueva generación de negocios multimillonarios.

			 

			—John Sculley
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			¡Moonshot!

		

	
		
			 

			1.

			¡Moonshot!

			Realmente pienso que cada individuo es ahora

			un emprendedor, aunque no lo reconozca.

			—Reid Hoffman, cofundador y director ejecutivo de LinkedIn

			En noviembre de 1982, poca gente más allá de la zona de San Francisco había escuchado hablar de Silicon Valley, así que sentía mucha curiosidad por saber cómo serían mis días en ese lugar. En ese entonces, como presidente de Pepsi Cola Company, fui invitado a Apple, compañía que en aquella época generaba tan sólo 500 millones de dólares de ganancias y buscaba un nuevo director ejecutivo. Mientras conducía desde mi hotel, el Rickey’s Hyatt House en Palo Alto, hacia Cupertino, esperaba ver edificios modernos con paredes de cristal a mi alrededor, rodeados por un paisaje muy similar a los que acostumbraba ver en la Ruta 128 cerca de Boston. Pero estaba en Silicon Valley y pronto descubriría que este mundo desconocido (para mí) se movía a un ritmo muy diferente. Al entrar a Bandley Drive en Cupertino pensé que había errado la dirección de la sede principal de Apple Computers pues consistía en cinco edificios pequeños de uno y dos pisos con paredes prefabricadas, resguardados en una zona residencial. 

			Fue la vez que conocí a Steve Jobs. Después de estar una hora con el director ejecutivo de Apple, Mike Markkula, Steve nos alcanzó y al poco tiempo él y yo nos fuimos por nuestro lado. Steve y yo dedicamos una hora a hablar de nosotros. De inmediato me sorprendió su confianza y noté que era muy articulado, mientras describía cómo las computadoras personales iban a ser la herramienta educativa más importante de la historia de la humanidad. En esos días, Steve —de 27 años— se veía sano y era muy bien parecido con su espesa cabellera negra y sus ojos oscuros y penetrantes. Yo vestía mis pantalones casuales de negocios en color caqui, una camisa azul de cuello abierto y un saco azul. De inmediato me sentí fuera de lugar porque Steve, al igual que todos los demás que conocí, andaban de jeans y camiseta.

			Steve me llevó del otro lado de Bandley Drive, a un edificio llamado Bandley II. Noté de inmediato una bandera pirata en una de las astas en la cima del edificio. Cuando entramos, seguí a Steve a un pequeño laboratorio con un escritorio repleto de equipo de pruebas. Mis ojos se enfocaron rápidamente sobre una pantalla brillante de 10 pulgadas, y al lado estaba un joven ingeniero delgado y sonriente llamado Andy Hertzfeld.

			De pronto, Steve se puso muy serio. «Nadie afuera de Apple ha visto lo que estás a punto de ver», dijo con gravedad. «Estamos creando la primera computadora personal en el mundo, que está diseñada para ser increíblemente fácil de usar por personas que no son tecnológicas y tendrá un precio accesible. Este prototipo se convertirá en la Mac… y va a cambiar al mundo».

			En un teclado, Andy empezó a escribir algo rápidamente y de pronto aparecieron cinco latas de Pepsi que bailaban por la pantalla. «Es apenas el inicio de una revolución que permitirá que la gente publique su propio contenido, que combine tipografías hermosas e incluso cree animaciones como esta. ¡Va a ser increíble!» agregó Steve de manera efusiva.

			En 1436, cuando Gutenberg inventó la imprenta en Maguncia, del estado federado de Alemania, Renania-Palatinado, permitió que Aldus en Venecia imprimiera libros y los vendiera de un pueblo al siguiente. Nunca había sido posible algo similar y su efecto abrió las mentes de cualquiera que pudiera leer ideas provocadoras. La historia, la ciencia, la poesía y la teología empezaron a esparcirse repentinamente por Europa. Este renacimiento fue el despertar cultural de la oscura Edad Media y de mil años de sociedad feudal para abrir el paso hacia una nueva era de cambios para la humanidad.

			Steve Jobs había ideado una historia para explicar mi visita con la idea de transmitir a los jóvenes del equipo de desarrollo de la Mac el porqué yo estaba ahí y por qué le estaba mostrando a un extraño el proyecto más secreto de Apple. Steve les dijo que yo era el director ejecutivo de Pepsi Cola Company y que sería potencialmente el primer gran cliente corporativo de la Mac. «Hay que impresionarlo…», ordenó. En ese momento, no logré apreciar lo técnicamente difícil y avanzado que era lograr que las latas de Pepsi en blanco y negro bailaran sobre una pantalla de 10 pulgadas.

			Fue entonces cuando conocí la creación de un Moonshot. Había escuchado el término en 1961 cuando el Presidente John F. Kennedy trató de consolar al asombrado público americano en 1957 después de que los soviéticos lanzaron al Sputnik, el primer satélite en llegar exitosamente al espacio. JFK proclamó con elocuencia que, antes del fin de la década, mandaría a un hombre a la luna y lo traería de regreso sano y salvo. Fue inspirador… y tal vez fuera posible… pero sería increíblemente difícil.

			Años después, el 20 de julio de 1969, recuerdo que estaba en Sheep Meadow en el Central Park de Manhattan con 20,000 personas más, observando sobre una pantalla gigante el primer aterrizaje de un hombre en la luna. El público estaba enmudecido mientras el vehículo lunar, el Eagle, buscaba la manera de alunizar. Cuando finalmente tocó la superficie y se abrió la compuerta, los astronautas Neil Armstrong y Buzz Aldrin descendieron por la escalera. A las 4:18 p.m. en punto, hora del este, Neil Armstrong se convirtió en el primer ser humano en pisar la superficie de la luna, con sus palabras célebres: «Un pequeño paso para el hombre, un gran salto para la humanidad». En este momento un grito ensordecedor estremeció al público que celebró abrazándose. Este fue el abuelo de todos los Moonshot y fue impresionante.

			El primer hombre que pisó la luna en 1969 nunca hubiera completado el viaje si Estados Unidos no hubiera pavimentado el camino con un momento de «bulbos a transistores». La telemetría requerida para navegar el Apollo 11 hasta la luna nunca hubiera podido entrar en el cohete espacial si los transistores ligeros y miniatura no hubieran sido desarrollados comercialmente y posteriormente adaptados para este fin. La NASA apoyó esta investigación crítica de bulbos a transistores, que condujo a la fundación de Intel por parte de Gordon Moore y Bob Noyce, entre otras empresas significantes de alta tecnología. Me di cuenta algunos años después que el éxito de Neil Armstrong inspiró a muchos jóvenes a estudiar ciencia, matemáticas e ingeniería porque se puso de moda. Y algunos de esos estudiantes usaron sus habilidades tecnológicas y su creatividad para lanzar la era de las computadoras personales, un momento fundamental que presencié con Steve Jobs.

			Larry Page es un líder de negocios que está cambiando el mundo a través de su talento excepcional y del éxito de Google para seguir buscando saltos creativos. La palabra Moonshot se ha convertido en parte del léxico de Silicon Valley como una designación reservada únicamente para las innovaciones que más cambiarán las reglas del juego. El libro In the Plex de Steven Levy habla con mucha admiración sobre Larry Page, Google y su «sana irrespetuosidad ante lo imposible». No cabe duda que Larry Page está en la vanguardia con Moonshots increíbles, como los autos sin conductor. Nadie ha sido más inspirador sobre las posibilidades de los Moonshot que Google, con la creación de su evento anual en Silicon Valley llamado «Solve for ×» [Resolver para ×]. Astro Teller, capitán de los Moonshot de Google, le llama «Pensamiento 10× (es decir, 10 veces mejor) sobre problemas claramente definidos que no rompen las leyes de la física».1 También dice que el pensamiento 10× con poca probabilidad de éxito es un objetivo más apasionado e inspirador que un resultado final con una alta probabilidad de éxito. Una de las personas más talentosas que trabajó conmigo en Apple es Megan Smith, VP del «Solve for x» de Google Labs, lo cual demuestra que Google está dedicando su mejor gente a la innovación 10×. Las grandes corporaciones normalmente no están diseñadas para pensar así. Google sí.

			EL MOONSHOT DE LAS COMPUTADORAS

			PERSONALES: WOZ, EL INVENTOR GENIO

			Steve Wozniak inventó la primera computadora personal que fue realmente útil. Es un genio «innovador y disruptivo» de una especie poco común, como Thomas Edison. «Dime Woz, ¿qué querías ser?», le pregunté recientemente cuando estábamos relajados platicando. «En realidad nunca me importó iniciar una compañía», respondió, «todo eso fue idea de Steve Jobs. En realidad abrimos cinco compañías pero la que sobrevivió fue Apple. Antes de Apple era feliz trabajando en Hewlett-Packard y siendo ingeniero, pero quería ser el mejor ingeniero en todo el mundo. Entonces tenía que averiguar cómo diseñar cosas con pluma y papel para diseñar minicomputadoras porque no tenía dinero. En ese entonces HP tenía un programa maravilloso, en el que los ingenieros, si estaban trabajando en algo que les interesaba, podían llevarse las piezas a casa gratis». Dijo: «Yo lo hacía y construía cosas. Construía cosas con procesadores de dólar y con algunos métodos de hacker que otros construían a cambio de miles de dólares. ¿Por qué? Porque era un hacker natural y había cosas que yo quería para mí y porque realmente quería construir una computadora».

			¿Qué impulsó a Woz a inventar la computadora personal? Pienso que fue la pasión que surgió cuando este tímido pero talentoso niño de 11 años se dio cuenta que era naturalmente brillante para las matemáticas. Todavía puede resolver cualquier tipo de problema matemático en su cabeza. Woz se dio cuenta que la computación, en gran medida, consiste en matemáticas: cuándo cargar los registros, qué cargar en cada registro, cuándo ejecutar comandos, todo ese tipo de cosas.

			Woz solía ir a la biblioteca a buscar documentos técnicos sobre el procesamiento de señales de varias minicomputadoras que estaban a la venta en la década de 1970. A partir de esta investigación, siguió aumentando su conocimiento sobre estas máquinas. Rápidamente, aprendió mucho sobre las computadoras que había en esa época.

			Al mismo tiempo, era un hacker, y pudo averiguar siete nuevas maneras de hackear y resolver problemas que otros resolvían a costos elevados. Se trataba de un campo diferente. Emparejó el campo del hacker con el de la ciencia informática tradicional. De manera autodidacta. 

			Cuando llegó el momento de diseñar el panel de la Apple I, resolvió un problema que nunca antes había sido resuelto, con un método de hacker y de muy bajo costo. La primera computadora de Woz, la Apple I, fue para aficionados. La segunda computadora que desarrolló, la Apple II, fue para los demás. Steve Jobs declaró que fue una visión increíble: «Hey, ¿por qué no construimos una computadora que no sea nada más un tablero de circuitos conectado a una TV, sino un equipo completo, listo para usar, contenido en una sola unidad?». Y gracias a la visión de Steve, Woz creó la Apple II.

			Hace poco, Woz me contó una de sus historias que ahora es una de mis favoritas. A finales la década de 1970, Woz no había ido todavía a Las Vegas, pero siempre había querido ir. Apple iba a llevar la Apple II al Las Vegas Consumer Electronics Show (CES), pero Apple no tenía dinero y por ello sólo irían tres personas: Mark Markkula, quien era cofundador y fue director de mercadotecnia; en ese entonces el director ejecutivo de Apple, Mike Scott; y Steve Jobs. Pero Woz quería ir y les hizo una propuesta a los tres: «Si logro diseñar una unidad de disquete ¿puedo ir con ustedes a Las Vegas?». No faltaba ni un mes para el evento. Ellos dijeron: «Sí», porque en ese entonces no había una unidad de disquete en el mercado.

			Woz me dijo que estuvo despierto noche tras noche sin dormir. Trabajó sin parar durante una semana, haciendo cálculos en su cabeza, buscando maneras para hackear y construirla. Finalmente sí viajó por primera vez en su vida a Las Vegas y llevaba la primera unidad de disquete para la computadora Apple II. Nadie en el mundo había visto una unidad de disquete para una computadora personal. Existían las unidades de disco para computadoras centrales y minicomputadoras, pero costaban miles de dólares. La idea de una unidad de disco para una computadora personal con un precio accesible parecía imposible en esa época. Hasta ese momento, la Apple II usaba una grabadora miniatura para archivar su código de programación. Inspirado por la emoción de ir por primera vez a Las Vegas, Woz inventó la primera unidad de disquete.

			En la década de 1970 otros innovadores disruptivos y altamente talentosos como Bill Gates, Steve Jobs y Larry Ellison también abandonaron la universidad, como lo hizo Woz, para convertirse en emprendedores. ¿Por qué? Los programas de ciencia informática simplemente no enseñaban las nuevas tecnologías necesarias que permitieran reinventar la industria de las computadoras en función del microprocesador y de los nuevos tipos de software necesarios.

			Tantas veces mi esposa, Diane, y yo hemos visto a Woz crear rompecabezas matemáticos aparentemente imposibles para después hacer enormes cálculos en su cabeza, sin requerir papel, para resolverlos. Han sido momentos realmente mágicos y no tengo ni idea de cómo lo hace. Pero su habilidad le ha redituado con creces. Woz creó la Apple I, un tablero de circuitos con procesadores y memoria DRAM. Él y Steve Jobs la vendieron por medio de la primera tienda Byte Shop de Paul Terrell en casi 666.66 dólares. Más tarde, Woz inventó la Apple II, que incluyó una forma nunca antes vista de mostrar fuentes y gráficas en un monitor a color, un logro que nadie había creído posible.

			LOS EFECTOS DEL INVENTO DE WOZ

			Fue Steve Jobs quien vio una promesa en los inventos de Woz y tuvo la idea de la Apple II, una solución contenida en una sola unidad y que no sería difícil de aprender a usar. No hacía falta programar la Apple II como había que hacer con las computadoras anteriores para aficionados, simplemente se le insertaba una aplicación de software y hacía cosas útiles como crear hojas de cálculo, escribir una carta o almacenar datos que uno podía recuperar en otro momento. Steve Jobs diseñó la Apple II para que tuviera una hermosa cubierta de plástico ABS y un teclado integrado. Así comenzó el primer Moonshot de la industria de las computadoras con una máquina verdaderamente personal a un precio accesible para cualquier persona. Steve Jobs era un genio diferente de Woz. Steve no era un ingeniero, sino un visionario con una causa noble y un talento de diseñador para vislumbrar sistemas de principio a fin. Steve Jobs fue un diseñador de sistemas que aparte de mirar el gran panorama y conectar redes, podía acercarse y simplificar las computadoras de tal manera que se convirtieron en máquinas increíblemente fáciles de usar y consistentemente hermosas al mismo tiempo.

			Steve Jobs tenía una habilidad genial para ver las posibilidades futuras de otros grandes inventos y saber cómo convertirlos en productos que realmente cambiarían al mundo. Steve Jobs comparó las computadoras con «bicicletas para la mente». Hay que darle herramientas de computación a la gente, pensaba, y permitirle a cada persona que tenga la posibilidad de cambiar el mundo. Previó que sus máquinas fueran muy fáciles de usar y de bajo costo para que la mayoría pudiera comprar una. Steve cuidaba cada detalle. Tenía el carisma y la determinación concentrada para impulsar el éxito de la Apple II, primero, y luego de la Mac.

			Bill Gates también es un verdadero genio. Es muy tecnológico y es un científico de computación autodidacta pero también es muy distinto de Steve Jobs y Woz. Bill Gates es un innovador adaptable que vio que el futuro de la computación consistiría en las licencias de software y la creación de aplicaciones que se puedan vender en disco en una caja en un estante de la tienda. Tenía la capacidad de enfoque más sorprendente. La combinación de estas cualidades lo convirtió en el mejor competidor de negocios que he conocido. Todos en la industria apoyaban a Bill, pero él nunca perdió su concentración ni su optimismo. No dudó en convertir a Microsoft en una fuerza preponderante en software.

			Al principio, cuando Steve Jobs llegó, era visionario pero inflexible y confiaba únicamente en sus propios instintos. Tenía que tomar cada decisión importante en el grupo de Mac. Por ello en esos días Steve Jobs todavía no era un innovador adaptable como Bill Gates, porque Steve Jobs no era pragmático y Bill Gates sí lo era. Incluso después de salir de Apple en 1985 para fundar  NeXT y adquirir una pequeña compañía de tecnología de animación, Pixar, que pertenecía a George Lucas, Steve aún no se mostraba dispuesto a ceder en nada. NeXT y Pixar casi terminan en bancarrota. Y sin embargo, el genio de Steve como «diseñador de sistemas» fue valioso para que ambas compañías se convirtieran eventualmente en una parte en verdad importante del futuro de Silicon Valley. Mientras que NeXT fracasó como compañía de computadoras, Steve Jobs se la vendió más tarde a Apple por casi 400 millones de dólares, en 1996, y el sistema operativo de NeXT se convirtió en el sistema operativo de Mac (OS). Para mediados de la década de 1990, el desempeño cada vez mejor de las computadoras que anticipó la Ley de Moore logró que fuera posible crear películas animadas por computadora y Pixar pasó de ser una compañía de computadoras a una compañía de películas animadas, que Disney compró más tarde por más de 7,000 millones de dólares.

			Cuando Steve Jobs regresó a Apple, 12 años después de haber salido en 1985, había madurado como ejecutivo. Seguía siendo Steve Jobs el brillante diseñador de sistemas, pero ahora también era un innovador adaptable. Llevó a la decaída Mac a convertirse en la exitosa iMac, como un dispositivo con un portal de uso fácil para la recién presentada World Wide Web (www), por medio del buscador Netscape inventado por Jim Clark y Marc Andreessen. Fue el producto innovador adaptable perfecto, justo en el momento preciso y también fue el resultado perfecto de un diseñador de sistemas. El diseño de pantalla en forma de gota de la iMac en ese entonces, así como sus colores brillantes y atractivos fueron como un campanazo que indicó que la era digital de la alta tecnología y los aparatos electrónicos disponibles para el consumidor había iniciado. El mundo estaba encantado con el concepto y el diseño de la iMac. Para entonces, la primera decisión de Steve Jobs en su regreso como director ejecutivo de Apple fue cancelar la desastrosa política de licencias del Mac OS; una decisión tomada después de que yo saliera de Apple y una política que casi deja a la compañía en bancarrota. Algunos años después, Steve introdujo otro producto, el iPod, que combinaba su genio para los sistemas integrales y su amor por la tecnología y la música. El iPod también demostraba que Steve Jobs había evolucionado y se había convertido en un innovador adaptable. Para 1997 Steve había expandido su campo de conocimiento para entrar en el área del entretenimiento del consumidor. Si bien hoy parece obvio que la alta tecnología y el entretenimiento son terrenos que se han fusionado, no fue tan obvio antes de que Steve tuviera sus éxitos a mediados de la década de 1990 con las películas animadas de Pixar, así como la iMac, el iPod y iTunes. Su conocimiento experto en una variedad de campos combinó la computación y la música grabada en el hermoso aparato de fácil uso y sistema integral conocido como iPod y iTunes. Redefinió la industria de la música con la tienda de iTunes, que permitió a los consumidores comprar canciones individuales en 90 centavos de dólar en lugar de comprar un álbum entero. Y Silicon Valley se asombró cuando Steve permitió que el iPod fuera completamente compatible con las computadoras Windows, algo que el Steve Jobs que yo conocí en la década de 1980 nunca hubiera hecho.

			Sin duda, el iPhone fue el Moonshot más grande de Steve Jobs. Es el ejemplo perfecto de innovación adaptable. De nuevo combina conocimientos expertos en varios campos: componentes electrónicos miniaturizados de bajo costo, que pueden durar mucho tiempo con una sola carga, en conjunto con la tecnología telefónica celular e inalámbrica. El tiempo y los nuevos descubrimientos lo son todo en el mundo de la alta tecnología y hubiera sido imposible que el iPhone hiciera tan bien lo que hace si los proveedores como AT&T no hubieran logrado la transición de la red 2G más lenta a una mejorada 3G con un aumento en los servicios de GPS, junto con las rápidas, casi instantáneas, transferencias de foto y video. La gran aportación de los diseños de Steve se manifestó en los teléfonos inteligentes, junto con el brillante concepto de App Store. El iPhone fue una obra maestra y, a través del iPhone, el smartphone se convirtió en el instrumento cultural más indispensable. El ingeniero de Google, Andy Rubin, fue un «seguidor inmediato» del iPhone, con la creación de la plataforma gratuita de código abierto de Android, mientras que Microsoft fue ¡completamente excluida! Más adelante hablaremos de cómo los aparatos móviles están cambiando al mundo. ¡Y la revolución empezó con el iPhone de Steve Jobs!

			EL TSUNAMI DE TECNOLOGÍA

			Actualmente estamos viviendo un tsunami que involucra a las cuatro tecnologías exponenciales, las cuales convergen con tal velocidad que están apurando una segunda era digital. Peter Diamandis, en su libro Abundancia, fue el primero en explicar que, en esta nueva era digital, no hay carencias de recursos. Es más, señala que las tecnologías digitales más importantes en realidad están creciendo exponencialmente.

			La primera rama de este tsunami de tecnología es el almacenamiento compartido en la nube. Ha operado tan sólo cinco o seis años y ya es una idea que se subestima. ¿Por qué ha sido exponencial? Porque así creció el poder del procesamiento. Si nos remontamos al año 2008, algunos cálculos estimaban que existían cerca de 800 exabytes de datos en el mundo (un exabyte representa el 10 elevado a la 18ª potencia). Aquí hay una historia sencilla que escuché y que puede ofrecer una idea de la cantidad de datos que representa un exabyte: imagínate que tienes un solo DVD y lo llenas con toda la información que puede almacenar. Luego imagínate la cabina de pasajeros de un avión 747 llena de DVD retacados de datos. Se necesitarían 15,000 aviones 747 llenos de tales DVD nada más para almacenar un exabyte de datos. Se calcula que para el año 2020 habrán ¡40 mil exabytes de datos! Desde luego, estas cifras son entre estimaciones y adivinaciones. En paralelo, el costo del almacenamiento en la nube ha descendido en los últimos dos años, de aproximadamente 5 dólares por gigabyte a menos de 25 centavos de dólar por gigabyte. Meg Whitman, directora ejecutiva de HP, anunció recientemente que su compañía ha inventado la manera de encoger un centro de datos de la nube a una caja del tamaño de un refrigerador que HP llama «The Machine». IBM anunció que invertiría hasta 3,000 millones de dólares en investigación, así como en el  desarrollo de nuevos materiales que se usan en los microprocesadores,como grafeno, que podrían mejorar el desempeño del procesamiento de datos por órdenes de magnitud. Todavía estamos en los primeros días de las posibilidades del rendimiento exponencial.

				La nube es mucho más que un gran y accesible sistema de computadoras que se guarda en el fondo de una oficina. Nos permite hacer cosas que antes no podíamos hacer. A grandes rasgos, sirve para revalorar datos. Piensa en esta analogía: en la era industrial del siglo XIX, la corriente de los ríos se usaba para abastecer de energía a las fábricas. En el siglo XX, las mismas corrientes empezaron a abastecer turbinas generadoras de electricidad que se distribuía a todas partes por medio de cables. La electricidad es un recurso indispensable y nosotros suponemos que siempre podremos conectarnos a ella. En algún momento del futuro, el procesamiento de datos y el almacenamiento en la nube será un servicio como el agua, la electricidad o el gas natural al que uno se conectará como un servicio más.

			La segunda rama de este tsunami de tecnología es conocida como la Internet de las Cosas, que según el pronóstico del director ejecutivo de Cisco, John Chambers, incluirá 40,000 millones de aparatos conectados para el inicio de la década de 2020. ¿Cómo es posible si sólo hay alrededor de 7,000 millones de personas en el planeta y sólo hay aproximadamente 6,000 millones de teléfonos celulares? La respuesta es que estamos en una nueva era de sensores miniatura que se pueden comunicar de manera inalámbrica. No se comunican con los humanos, sino máquina a máquina (M2M). Esto cambiará todas las industrias y ayudará a hacer que los consumidores sean más inteligentes. Por ejemplo, imagínate un motor de avión GE con 500 sensores a bordo que monitorean y generan datos inalámbricos durante un vuelo transoceánico, los cuales envían reportes automáticos a las aerolíneas y organizaciones de mantenimiento durante el vuelo, y a GE también. Un ejemplo en un nivel de consumidor podría ser el nuevo kit de salud de Apple, el cual consiste en una nueva plataforma vertical de bienestar sobre su sistema operativo, y permite a los desarrolladores de aplicaciones usar datos capturados desde 10 sensores integrados en el iPhone. Y los sensores inalámbricos se usan para monitorear la salud de los pacientes en sus casas en tiempo real. 

			Cuando llegué a Silicon Valley hace 30 años, eran los primeros días del microprocesador. Hoy la era de los sensores está apenas comenzando. Los sensores pueden percibir luz, sonido y calor, y medir movimientos corporales… todo tipo de cosas. Cada vez más, la transferencia de datos es un relevo de información máquina a máquina. La mayoría de estos miles de millones de sensores, se conectarán invisiblemente de máquina a máquina con los datos almacenados en la nube, donde la información será procesada a una velocidad asombrosa.

			Hay que tomar nota de los Moonshot de los últimos años: el Moonshot de la invención del microprocesador condujo a la creación de internet, el cual derivó a la World Wide Web (www), mismo que trajo como consecuencia el Moonshot de Google. En cada realidad subsecuente, las personas se volvieron más inteligentes. Ahora estamos en la Era del Internet de las Cosas, donde miles de millones de sensores usarán sistemas de aprendizaje automático. Esta vez, no sólo son las personas que se vuelven más inteligentes, sino las máquinas también. Ray Kurzweil, director actual del laboratorio de ingeniería de Google, predijo desde hace mucho tiempo algo que describe como «The Singularity», un evento que algunos esperan que ocurra cerca de 2040 o 2045, y es cuando las máquinas tomarán consciencia y se volverán una nueva especie inanimada más inteligente que los humanos. Sin importar si decides creer esta predicción o no, el aprendizaje automático que no requiere intervención humana ya está sucediendo y su crecimiento es exponencial.

			La tercera rama de este efecto tsunami de la tecnología está en los macrodatos o Big Data: aglomeraciones de grandes conjuntos por datos, obtenidos frecuentemente de múltiples orígenes e integrados de datos estructurados o desestructurados. Los datos desestructurados podrían ser las ubicaciones GPS de un consumidor obtenidos con satélites que siguen los movimientos de las personas, mediante transmisiones emitidas por un dispositivo móvil. O bien, los datos desestructurados podrían ser las redes sociales. Puede ser video, audio o texto. Es por ello que los datos del consumidor pueden estar constituidos de datos estructurados y datos desestructurados, de muchas fuentes distintas. Estos datos permitirán que las compañías pronostiquen lo que quiere la gente y cuándo lo quiere.

			Cuando yo estaba en Silicon Valley, todos usábamos cálculo y ecuaciones diferenciales para que los trabajadores del conocimiento pudieran usar herramientas de información como las bases de datos relacionales. Hoy, el trabajo de los ingenieros con datos desestructurados es muy diferente. Se usa la probabilidad para hacer predicciones a partir de datos que aparentemente no tienen relación alguna. Como estudiante de posgrado y posteriormente como investigador de mercados del consumidor empecé a conocer la estadística bayesiana, los análisis de la cadena de Márkov y el método de Montecarlo. Si bien fueron novedades hace tan sólo unas décadas, estas herramientas son muy útiles en la actualidad. Se conoce popularmente a este campo de las matemáticas como ciencia de datos y gira alrededor del análisis predictivo. Se dice que es «predictivo» porque únicamente estamos determinando la probabilidad de la precisión de los datos combinando muchas fuentes diversas que no tienen relación entre sí. Previamente, la modelación de los datos creaba simulaciones de eventos hipotéticos mediante la manipulación de los valores numéricos de una cantidad muy pequeña de variables; entonces calculaba los resultados. La probabilidad nos permite considerar simultáneamente cientos, hasta miles de características con la actualización en tiempo real de los datos transmitidos por cientos, hasta miles de sensores. Incluso hace una década hubiera sido imposible procesar tantos cálculos concurrentes en tiempo real. Con la eficiencia de almacenamiento de información en la nube, estas operaciones se han vuelto muy prácticas y económicamente accesibles.

			Existen muchos ejemplos de personas muy inteligentes que han pasado por alto la importancia de esta herramienta tecnológica disruptiva. Hay un hecho histórico reciente que nos puede ayudar a resaltar este punto: por medio de la ciencia de datos los expertos pueden obtener el conocimiento necesario para decidir e influir sobre el comportamiento. En la campaña presidencial de Obama en 2012, tal como lo reportó el M.I.T. Technology Review, los directores de campaña de Obama tenían una herramienta que el equipo del Gobernador Romney no tenía. Las fuerzas de Obama habían empezado a usar la ciencia de datos en su primera campaña presidencial en 2008 y habían acumulado una gran cantidad de información básica sobre sus votantes. Su equipo de 2012 actualizó las bases de datos. Para lograr la reelección, Obama tuvo que reponerse de un desastroso cambio al parecer marcado por las elecciones intermedias de 2010. «Dos años después de la elección de Barack Obama como presidente», indicó el Review: «los demócratas sufrieron la peor derrota de varias décadas. La mayoría en el Congreso, que había dado el éxito legislativo a Obama con las reformas del seguro médico y los mercados financieros, fueron borrados en las elecciones intermedias».

			Meses antes de la elección, mientras medían la popularidad del presidente con su base de votantes, el equipo de Obama descubrió un hecho importante: las personas más leales al presidente no sentían en 2012 el mismo entusiasmo que sintieron por él en 2008. Pero también descubrieron que la base conservadora de Mitt Romney tampoco estaba entusiasmada con su candidato. Los mercadólogos experimentados saben lo difícil que puede ser conseguir un cambio en el comportamiento de los consumidores. El equipo de Obama no necesitaba lograr un cambio significativo en los simpatizantes de Obama; sólo debían motivarlos suficiente para que fueran a las urnas.

			Muchos de los consejeros del equipo de Romney eran consultores de negocios experimentados, académicamente formados, que tenían mucha experiencia con datos estructurados. El equipo de Romney condujo encuestas tradicionales, típicamente de manera semanal, donde siguieron un pequeño conjunto de indicadores claves con grupos demográficos importantes en los estados con votantes indecisos. «Pero el equipo de científicos de datos de Romney no fue ni la décima parte del tamaño del departamento de análisis de Obama», según reportó el Review. Mientras tanto, los científicos de Obama seguían cientos de atributos, mediante datos desestructurados obtenidos de muchas fuentes diferentes, incluyendo redes sociales y hábitos televisivos, todo el tiempo. Como parte de su campaña para motivar a las personas a presentarse a votar, los consejeros de Obama concluyeron que las preguntas de publicistas políticos no habían sido las correctas. Esto condujo al equipo de Obama a «replantear el proceso de selección de audiencias» para llegar más efectivamente a ese público objetivo. Por ejemplo, no se conformaron con conocer los hábitos televisivos de un nicho particular. Efectivamente habían reducido los objetivos de sus mensajes a cientos de datos sobre cada votante potencial, con información detallada que resultó de un procesamiento masivo de datos a través de sofisticados algoritmos predictivos. Estudiaron cada hábito de consumo de televisión y redes sociales de los individuos. Encontraron que muchos de los votantes hispanos que habían apoyado a Obama en 2008 veían telenovelas en español y programas infomerciales a media noche.

			Entonces, gracias a este conocimiento respaldado por los datos, lograron definir precisamente a quiénes debían dirigirse, en dónde, a qué hora y con cuál mensaje. Como resultado de esta táctica extraordinariamente precisa, el presidente Obama fue reelegido con 51% del voto popular, a pesar de los enormes retrasos de las elecciones intermedias de 2010.

			Cuando llegó la elección, el equipo de Obama había superado las habilidades expertas del inteligente equipo de Romney simplemente porque tenían una herramienta que sabían usar; la oposición no la tenía ni entendía completamente cómo aplicarla.

			Ahora imagina que esta historia se repite una y otra vez en todas las industrias con la siguiente diferencia crucial: aquellos que dominan la ciencia de los datos y aquellos que no. Este es el panorama actual del cambio en los negocios.

			Si combinas el poder del almacenamiento de información en la nube con los sensores inalámbricos, de tal manera que captures todo tipo de datos, y usas los datos desestructurados a través de análisis predictivos, obtienes un tsunami tecnológico de proporciones épicas. Estamos en medio de la tormenta perfecta de la ciencia de datos. Está construida sobre los enormes cambios sistémicos que tienen la misma importancia de la comercialización de la internet que ocurrió hace décadas.

			La cuarta rama del tsunami exponencial de la tecnología es la movilidad. El teléfono inteligente se ha convertido en el instrumento cultural más importante del consumidor.

			En enero de 1993 fui uno de los conferencistas magistrales en el Consumer Electronics Show en Las Vegas, donde describí las perspectivas vanguardistas de Apple en aquel momento marcado por la convergencia de la comunicación, los contenidos y la comunicación. Esta convergencia presagiaba la nueva era que pronosticamos para los Personal Digital Assistants (PDA): pequeños aparatos de mano que no tenían teclado y que contaban con inteligencia artificial. Doug Solomon, director de estrategias corporativas de Apple en aquel entonces, anticipó esta convergencia seis meses antes en una reunión que habíamos organizado. Invitamos a líderes de las industrias de entretenimiento y tecnología a Hakone, Japón, para escuchar y discutir el análisis de Doug. En esos tiempos, no era nada común que los líderes de estos sectores se reunieran. En Hakone, gracias al talentoso productor de eventos especiales de Apple, Satjiv Cahill, creamos la sede perfecta para que estos ejecutivos de alto nivel de las grandes corporaciones internacionales y campos diferentes —líderes que nunca se habían conocido antes— discutieran las tecnologías que transformarían sus industrias.	

			A principios de 1993, el concepto del PDA hubiera parecido un poco extraño para el público de CES en Las Vegas, porque fue años antes de los «teléfonos básicos» digitales. En ese momento no me di cuenta de la controversia que causaría al pronosticar que la industria de los PDA eventualmente distribuiría mil millones de estos aparatos móviles por todo el mundo. Las reacciones de la prensa fueron severas, me atacaron por hacer una afirmación tan ridícula. Después de todo, decían los críticos, si sumábamos todas las PC que habían sido vendidas acumulativamente a lo largo de la historia hasta 1993 se obtenían ¡cientos de millones de unidades! Un periódico muy respetado me acusó de pronosticar que Apple iba a vender más de mil millones de su anticipado Newton PDA. Este periódico era tan bien visto que los demás tomaron esta historia como un hecho sin tomarse la molestia de verificar que yo no me refería a las ventas del Newton. La lección en este caso es: si buscas publicidad, no te puedes quejar si alguien publica tu historia de manera equivocada y poco halagadora. Entre más alto llegas, más le gusta a la prensa verte caer. Si esto te molesta, aprende simplemente a superarlo. Hay más en la vida que buena publicidad.

			Los teléfonos inteligentes ya no son simples aparatos de comunicación. Más bien, son en realidad nuestros asistentes personales digitales. Nuestros smarthpones ya son indispensables. Las aplicaciones o apps para consumidores también son indispensables. Los asistentes personales digitales, como Siri de Apple, han sido una novedad hasta el momento. Pero todo tipo de asistentes optimizados, incluyendo a Siri, serán todavía mejores. No falta mucho para que los asistentes digitales personalizados sepan todo sobre nosotros y mucho más sobre lo que queremos o necesitamos.

			Mientras que la primera Siri fue una novedad, ya estamos en la segunda generación de asistentes virtuales no humanos como Google Now, Cortana de Microsoft y un asistente virtual optimizado muy inteligente para hispanohablantes llamado Sherpa, creado por mi amigo Xabier Uribe-Etxebarria en Bilbao, España. Sherpa va un paso más allá en comparación con los otros PDA porque hace un archivo de cada usuario y como resultado se vuelve más inteligente; Sherpa conecta estos datos personalizados directamente con las transacciones de comercio electrónico de un usuario.

			Estos asistentes virtuales iniciales permiten que los usuarios hagan preguntas y obtengan respuestas significativas al instante. Cada vez más, el futuro consistirá en sistemas automáticos que aprenden virtualmente de millones de sensores. Inevitablemente, personas comunes se volverán consumidores más inteligentes simplemente consultando a sus aparatos móviles. Por ejemplo, los compradores podrán saber por medio de su teléfono inteligente si cierto centro comercial tiene los mejores productos y los precios más accesibles sólo por el hecho de pasar por ahí. La capacidad actual de registrar las respuestas de los consumidores ante un producto, o para referir un producto a otras personas a través de su teléfono, se traducirá en una actividad más sencilla y toda la información será capturada por una multitud de sistemas en la nube. Los sistemas de aprendizaje automático máquina a máquina, junto con los sistemas integrales, los cuales serán cientos o hasta miles de veces mejores que los actuales; y con la ayuda de millones de sensores que envían datos te conocerán muy bien. Dejaré que tú te imagines todos los escenarios posibles, pero son casi infinitos. Con el sistema máquina a máquina (M2M) y el aprendizaje automático los consumidores serán automáticamente más inteligentes, por un motivo muy importante: las máquinas no se cansan como los humanos.
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