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El streaming del futuro

Retos y estrategias para dar respuesta a nuevos habitos de consumo



Prologo

El streaming se ha posicionado
durante la ultima década como el

formato preferido para el consumo

de todo tipo de contenido. En
2020, se experimento un gran
incremento de la demanda,
numero de plataformas en el
mercado y volumen de
contenidos, generando notables
expectativas en los consumidores
y planteando nuevos retos.

Este informe explora las posibles respuestas a las
expectativas de los consumidores, como potenciar la
experiencia de streaming, y los fundamentos por los
que las empresas deben orientar su estrategia mas
alla de la consecucion de suscripciones.

En la encuesta que realizamos a 6000 consumidores
de Norteamérica, Sudameérica, Europa, Sudafrica

y Asia Pacifico, los participantes identificaron

como puntos clave su forma de explorar

contenidos de varios proveedores, los niveles

de suscripcion y precios, y la relevancia de las

recomendaciones que reciben. Las respuestas
sefalan tres grandes prioridades ligadas a

sus actuales expectativas y necesidades.
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Una escena
comun

Llega la noche y quieres ver una pelicula o serie. Abres una de las
plataformas a las que estas suscrito, se reproduce el trailer destacado
pero no te convence. Comienzas a navegar por el extenso catalogo y
nada atrapa tu interés a la primera. Continuas por las
recomendaciones para ti, los mas vistos en tu pais, las categorias
especiales... No encuentras nada. Sales de la plataforma, abres la
siguiente y repites el ritual. Nada, te das cuenta de la cantidad de
contenido por el que estas pagando que realmente no es interesante para
ti. Y finalmente, después de pasar un buen rato buscando, desistes y

abandonas la busqueda por cansancio.

iTe Desde Accenture sabemos que debemos
sientes ir mas alla y esto pasa por mejorar la
identificado experiencia de usuario, identificando
con esta formulas mas personalizadas, ofreciendo
situacion? contenido relevante para cada usuario
con el fin de lograr asi una relacion

emocional.
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Los serviciosde streaming
ofrecenun catalogo de contenido
casi ilimitado, que puede
atraparnosdurantehorasen

un bucle infinito de busquedas

y salto entre plataformas,
categoriasy

recomendaciones,

hasta que nos decidimos por algo.

de los usuarios espanoles
sefala tardar mas de seis
minutos en encontrar algo
que les apetezca ver.

Espana cuenta con el tiempo
mas elevado de busquedas
en comparacion con el resto
de paises.

La encuesta que hemos realizado
recoge la valoracion que hacen los
usuarios del proceso de exploracion o
busqueda de contenidos en las
distintas plataformas.

De todos los paises encuestados,
Espafa cuenta con el tiempo de
busqueda mas elevado, el 57% de los
usuarios espanoles senala tardar mas
de seis minutos en encontrar algo que
les apetezca ver. Ademas, el 59% (EU:
57%) de los usuarios espanoles

considera este proceso frustrante.

O': Simplificar las busquedas

En consecuencia, el 54% (EU: 50%)
piensa que usar un motor de busqueda
que reuna varios servicios, como Roku o
Apple TV, facilita el proceso y el 58% (EU:
54%) considera que esas herramientas
son una forma eficiente de encontrar el
contenido deseado.

Este comportamiento es mucho mas
propenso en Estados Unidos (71% y 80%
respectivamente) registrando diferencias
significativas con respecto a los paises
europeos.

La encuesta recoge también que,
cuantos mas servicios se usan, mayor es
la frustracion. El 26% (EU: 15%) de los
consumidores espafnoles asegura usar
cuatro o mas servicios y que el 65% (EU
56%) tiene mas probabilidades de
sentirse frustrado con el proceso que los
usuarios suscritos Unicamente a un
servicio.
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Figura 1: Frustracion de los consumidores con la navegacion y busqueda de contenidos.
% de consumidores que considera el proceso de navegar entre
diferentes plataformas entre “un poco” a “muy frustrante”
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\1 Simplificar las busquedas

Unaoportunid
para los agre

Los consumidores quieren
simplicidad en el proc
busqueda y exploracic
contenidos, asi como | -f:f
encontrar agilmente Ic
contenidos mas intere e
para ellos. En otras palabras
exigen agregacion de con
y mayor control en el accesc
que ellos consideran rele
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Agregacion
de contenido

Los agregadores estan ganando
protagonismo, convirtiéndose en una
opcion clara para eliminar las
frustraciones de los clientes y
proporcionar nuevas facilidades de
busquedas y personalizacion.

Empresas que integran contenido
propio, con contenido de terceros,
estan proliferando en todo el mundo.

En particular, en Espana las empresas
de Telecomunicaciones estan

liderando la batalla del

entretenimiento en el hogary la
agregacion de contenidos.

Cuanto espacio hay en el mercado y cual
debe ser el rol del agregador frente a los
proveedores y productores, es algo que
veremos en el corto y medio plazo.

0": Simplificar las busquedas

2

Integrar
contenido social

Desde la explosiéon de redes sociales
en el principio de la era digital, cada
vez mas, los consumidores se fijany
hacen caso en las referencias y
valoraciones de terceros. Hoteles,
restaurantes... y, ahora, el contenido
de video bajo demanda es valorado a
diario por miles de consumidores.

Aquellos proveedores de contenido o
agregadores que integren valoracion
de terceros, no solo enriqueceran las
busquedas, sino que también
mejoraran la experiencia de cliente

y su diferenciacion.
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Nuevas estrategias para
incrementar la adopcion

Con el objetivo de incrementar el ‘tiempo de uso’ y
adopcion, las posibilidades son enormes, tanto para las
plataformas como los agregadores. Ya estan
apareciendo paquetes personalizados que agregan
grupos de contenido, pero la oferta ya ha comenzado a
diversificarse para incluir otros servicios: musica, libros
digitales y apps de podcasts, videojuegos, fitness
virtual, comida a domicilio, comercio y hasta
herramientas de productividad.

Una buena estrategia de fusiones y adquisiciones puede
ayudar a ampliar la oferta, pero lo mas frecuente seré
ofrecer paquetes que incluyan a un gran numero de
partners externos para competir en alcance y escala. Las
colaboraciones deben primar la facilidad de conexion,
por lo que el siguiente paso sera simplificar el proceso
de incorporacion de nuevos servicios. Luego habra

que ayudar a los consumidores a buscar, encontrar y
experimentar toda esa masa.

¥ Simplificar las busquedas

4

Hiperpersonalizacion

Lo anterior generaria ademas una experiencia
completamente nueva, aumentando el tiempo de
permanencia del usuario en la plataforma, y
también las oportunidades de monetizacion a
través de un " first party data" enriquecido, no
solo basado en el consumo de contenidos, sino
también en una mayor informacion contextual
adquirida a través de la navegacion y uso de las
aplicaciones, lo que habilitaria la
hiperpersonalizacion de los contenidos y un
mayor descubrimiento de los mismos,
aumentando a su vez la satisfaccion final del
usuario.

10



El streaming del futuro

Retos y estrategias para dar respuesta a nuevos habitos de
consumo , a

el contenido

1




EI streaming del futuro — r . . N
Retos y estrategias para dar respuesta a nuevos habitos de ’~ Comercializar el contenido

consumo

Elincremento del niumerode Figura 2: Planes de recorte del gasto mensual en servicios de streaming en los proximos 12 meses.
plataformas en el mercado ha % de consumidores que piensa reducir “algo” o “mucho” el gasto en suscripciones

supuesto un aumento tambiéndel
gasto mensual de los usuarios.

a plataformas de contenidos, medios y entretenimiento en los proximos 12 meses
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de contenidos, medios y
entretenimiento en los

proximos 12 meses (Figura 2).
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La amplia oferta ya existente de
plataformas y su casi ilimitado catalogo
de contenido, provoca que los usuarios
rehusen abonarse a nuevos servicios. En
Espafa solo el 25% (EU: 22%) tiene
intencion de hacerlo.

Uno de los retos para impulsar la
contratacion de servicios emergentes,
esta directamente relacionado con lo
expuesto en el punto anterior: muchos
usuarios consideran que gran parte del
contenido por el que estan pagando es
poco interesante o relevante para ellos.

Tanto los usuarios espanoles
como del resto de la UE sefalan
que aproximadamente el 60% del
contenido ofrecido por los
grandes servicios de

streaming, no es relevante para
ellos.

Paradodjicamente, entorno al 70% de los
usuarios espanoles subraya suscribirse
a una plataforma por su contenido y no
por el servicio en si, lo que plantea un
segundo reto para las marcas: el
posicionamiento y la fidelizacion de
clientes.

El incremento del numero de
plataformas y el hecho de que la
mayoria de estas ofrecen un unico nivel
de suscripcion, conlleva a que el 64%
(EU: 57%) de los consumidores
espanoles considere econdmicamente
inviable suscribirse a todos los servicios
que desea (Figura 3).

Ademas, el 60% (EU: 54%) suponia que
el gasto se reduciria con la aparicion de
servicios como Netflix y sin embargo al
no haber sido asi, siete de cada diez
(71%) consumidores esperan
actualmente que los servicios de
streaming sigan subiendo de precio
(EU: 67%).

-~ . 1. .
0 y 4 Comercializar el contenido

Las operadoras han descubierto a
raiz de estos datos, una
oportunidad en la integracion de
contenidos y han apostado por
convertirse en agregadores e
integrar en su oferta la mayor
cantidad posible de plataformas.

Unificar contenidos en un solo
soporte y en lo posible, en una
sola factura, establece un tercer y
ultimo reto: las alianzas.
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Figura 3: Percepcion del valor de los servicios de entretenimiento entre los consumidores.
% de consumidores que considera econdmicamente inviable suscribirse a todos
los servicios que desea
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El gran desafiode las
plataformas actuales es ¢
a los espectadores en us
manteniéndolos el mayo

posible en ellas, aumenta
esta manera el "engage
y las oportunidades de
monetizacion, mas alla
de la propia suscripcion.
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Nuevas
experiencias

Existe una gran oportunidad en la
evolucion de las plataformas de
streaming actuales hacia plataformas
capaces de agregar nuevas experiencias
en torno al contenido y al conocimiento de
sus suscriptores. Segun los resultados de
este estudio, un 62% de suscriptores
encontraria valioso disponer de acceso a
sus aplicaciones favoritas (musica, libros,
gaming, redes sociales, etc.) en las
plataformas de streaming y un 50% estaria
interesado en adquirir productos que han
visto en los contenidos.

Se trata de una oportunidad valiosa
para evolucionar los modelos de
suscripcion actuales a modelos
hibridos que permitan abaratar el coste
de suscripcion a través de generacion
de sinergias con companias de
eCommerce o Apps que pudieran ser
relevantes para los espectadores.

Estrategias
publicitarias

Vuelve la publicidad al contenido. Una
vez que tengo el conocimiento, el
control y tiempo de uso de los
consumidores, vuelven las estrategias
publicitarias para generar nuevos
inventarios que permitan monetizar la
inversion en el contenido, propio o
agregado. Estamos viendo primeras
incursiones, que tratan de no

penalizar la experiencia de cliente, como
es el caso del ‘pre-roll’ donde se proyecta
un solo anuncio al inicio de cada
visualizacion de un nuevo contenido. Pero
la tecnologia, el conocimiento del
consumidor que esta frente a la

pantalla, permite usar mas capacidades
programaticas para poder personalizar el
anuncio al usuario que lo esta viendo,
segun la estrategia que tenga la marca.
Surgen nuevas iniciativas parala
monetizacion y comercializacion
publicitaria.

Lot
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Nuevos modelos de
negocio y productos

Plataformas como Amazon y Netflix ya
comienzan a agregar servicios
adicionales de eCommerce y Gaming
que complementan vy justifican subidas
en la suscripcion, y ademas empiezan a
experimentar con nuevos productos
digitales como son los NFTs (Non
Fungible Tokens) ligados al lanzamiento
de nuevas producciones como “This is
a Robbery” donde Netflix puso a la
venta piezas digitales asociadas a su
contenido.

Otras plataformas como Spotify
tienen en sus planes incluir los NFTs
para dotar de propiedad a sus
usuarios y poder mejorar la
remuneracion de sus artistas.

"~ . s .
0 y 4 Comercializar el contenido

El futuro Metaverso

En unos afios veremos ademas
como el Metaverso pasa a formar
parte de nuestras vidas, incluyendo
de manera natural todas las
experiencias y servicios de
entretenimiento que en la actualidad
se encuentran desagregados.
Iniciativas como la de Everyrealm,
que ha conseguido mas de 60
millones de ddélares para la creacion
de un interfaz que permita conectar
los distintos metaversos y servicios,
a la vez que otras como Netflix,

que empieza a invertir también en
talento especializado en Realidad
Virtual, puede ser una senal de sus
futuros planes de transicion al
Metaverso.
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Paraganarlaatencionyel
gasto del espectador, es
necesaria tambiénunaformula
mas personalizaday relevante.

o0

Yo

Los consumidores sefalan
también otras formulas para
mejorar las recomendaciones:
permitirles elegir el género
que mas les interesa (71%);
basar las recomendaciones
en la popularidad de los
contenidos (57%) o en su
estado de animo (50%); y
recomendar contenidos a
partir de lo que estan viendo
familiares y amigos (46%).

La demanda de nuevos suscriptores
exige una estrategia orientada a
mejorar su experiencia, disefiada para
crear valor para ellos y, por
consiguiente, retenerles. Indican
ademas que las recomendaciones de
contenido que reciben de cada servicio
son la piedra angular de la solucion.

Nuestra encuesta recoge que el 56% de
los consumidores espanoles (EU: 44%)
quiere tener la posibilidad de usar el
mismo perfil en distintos servicios para
que las recomendaciones de
contenidos que recibe sean relevantes
para él.

Ademas, un 42% (EU: 40%) esta
dispuesto a compartir informacion de
su perfil o comportamiento a la hora de
consumir contenido, con otro servicio
de “Video-On-Demand” con el
proposito de recibir recomendaciones
personalizadas, acorde a sus gustos y
habitos de consumo (Figura 4).

ar el algoritmo
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Figura 4: Percepcion de los consumidores sobre la capacidad de personalizar su contenido.
% de consumidores que estan “un poco” o “totalmente” de acuerdo
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. “Me gustaria usar mi perfil en distintos servicios para personalizar mejor los contenidos.”

“No tendria ningun problema en dar informacion a un servicio de Video-On-Demand (intereses
personales, estado de animo, ubicacion, etc.) para que las recomendaciones fuesen mas
personalizadas.”
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Todoslos proveedores de
servicios VOD han desarrollado
algoritmos de recomendacion
de contenido que, deforma
general, tienen algunas
limitaciones: presentan una
visionaisladay sesgadadel
usuario en su plataformay no
tienen en cuentala situacion
del contexto del cliente.

Estos proveedores, tienen la oportunidad
de desarrollar un algoritmo realmente
relevante de recomendacion de contenido
que capture mejor las necesidades del
cliente, mejore su experienciay ayude a
incrementar los consumos y por tanto el
"engagement" de los usuarios enla
plataforma. Para conseguirlo es necesario
superar y solucionar varios retos.
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Integrarinformacion
de plataformas

Completar la informacion de
los usuarios en otras
plataformas de streaming
mediante acuerdos de
comparticion de informacion
entre plataformas.

&

< Optimizar el algoritmo

2

Ampliarla
informacion segun
elusoy el contexto
delusuario

Incrementar conocimiento
de cliente disponible del
usuario, no solamente
basada en visualizaciones
previas de contenidos sino
mediante la puesta en
marcha de estrategias de
recoleccion de datos acerca
de sus intereses y situacion
personal, y de las
caracteristicas propias de la
sesion (con quién estoy
viendo los contenidos, en
qué momento del dia, y en
qué situacion particular... ).

21
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Ampliar ecosistema mediante
acuerdos con terceros

Validar acuerdos con terceros para el
acceso a nuevas fuentes de informacion
validando todos los aspectos de la
normativa GDPR para tener en cuenta la
cesion y comparticion de informacion y
datos personales.

Con estos retos resueltos, los proveedores
se pueden convertir en propietarios y
desarrolladores de algoritmos unicos por
usuario, considerando la informacién de
las diferentes plataformas asi como la suya
propia y ofreciendo una recomendacion
relevante y personalizada para el usuario.

De igual forma, se abre la posibilidad de
jugar un nuevo rol para ofrecer y

monetizar recomendaciones
personalizadas a terceros,

gracias a ese conocimiento y vision
completa del usuario. La tendencia aqui
deberia pasar por exponer las
recomendaciones mediante APIsy servicios
para que puedan ser consumidas por otros
proveedores de servicios.

En paralelo a la recomendacion

de contenido, se pueden abrir
oportunidades similares a la hora de
monetizar la publicidad, donde gracias a
este conocimiento ampliado del usuario, los
proveedores de streaming deberan jugar un
rol clave.

Optimizar el algoritmo
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Los consumidores identifican tres grandes retos para
laindustria que erosionan la experiencia de usuario

s. I.f. ] I. [ ] (]
implificar Comercializar Optimizar

y ® [ ]
las busquedas el contenido el algoritmo
Si bien el crecimiento de las plataformas de Streaming ha Cada vez contratamos mas plataformas de Streaming Las recomendaciones incompletas o inexactas y, por lo
brindado a los consumidores una explosion de opciones, para afiadir a nuestro menu de contenido. Pagar por tanto, contenido a menudo irrelevante, es
también ha creado una complejidad considerable. A todas estas suscripciones empiezan a ser un problema. lamentablemente la norma para la mayoria de los
medida que adoptan mas servicios, los consumidores De hecho, muchos consumidores ya estan en el limite consumidores hoy en dia. Esto se debe a que solo el
deben navegar manualmente a través de cada plataforma, de dinero que estan dispuestos a gastar en servicios de consumidor sabe realmente lo que ha visto en todas las
pantalla y menu hasta que finalmente encuentren lo que Streaming. plataformas contratadas.
buscan.

de los consumidores en Espafia

de los consumidores en Espafia ,
esta de acuerdo en que es

de los consumidores en Espaia les gustaria

encuentra frustrante el proceso . que sus recomendaciones estuvieran

% d . 640/ demasiado caro pagar por todas las 500/ o
e navegar entre los diferentes () o . () basadas en su estado de animo
. . suscripciones de entretenimiento
servicios de Streaming .
que quieren
|
de los usuarios espafoles de los consumidores en Espafia dice de los consumidores espafioles
tarda mas de seis minutos en 577 que reducira el gasto en suscripciones 31° le gustaria poder llevar su perfil 56

encontrar algo que le ° de medios y entretenimiento en los % de un servicio a otro para %

apetezca ver proximos 12 meses obtener contenido mas
personalizado

de los consumidores afirma que de los consumidores espafioles de los consumidores en Espafia estaria dispuesto a
buscar otros buscadores espera que los servicios de compartir sus datos de comportamiento a la hora
54% alternativos que retinan varios 71% Streaming continuen aumentando 42% de consumir contenido con otros servicios de
servicios, como Roku o apple TV, sus precios video con el fin de personalizar mejor las
es mas eficiente recomendaciones
Source: Accenture Streaming’s Next Act 23

Study
(n=6,000 consumers)
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Los consumidores identifican tres grandes retos para
laindustria que erosionan la experiencia de usuario
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las busquedas el contenido el algoritmo

Los consumidores quieren simplicidad en el proceso de El gran desafio de las plataformas actuales es convertir a los Los proveedores tienen la oportunidad de desarrollar un

busqueda y exploracion de contenidos, asi como poder  espectadoresen usuarios, manteniéndolos el mayor tiempo algoritmo realmente relevante de recomendacioén de

encontrar agilmente los contenidos mas interesantes para  posible en ellas, aumentando el engagement y las contenidos que capture mejor las necesidades del cliente,

ellos. oportunidades de monetizacion, mas alla de la propia mejore su experiencia y ayude a incrementar los consumos y
suscripcion. por tanto el engagement de los usuarios en la plataforma.

1

Agregacion Nuevas Integrar
de contenido experiencias informacion
de plataformas
S Integrar N Estrategias Ampliar lainformacién seguin
contenido social 4 publicitarias .9 el uso y el contexto del usuario
Estrategias para Nuevos modelos Ampliar ecosistema
o— . O . o— 3
incrementar la de negocio y productos %) mediante acuerdos
adopcion con terceros
Hi lizacié N El futuro
o— iperpersonalizacion Metaverso

Source: Accenture Streaming’s Next Act 24

Study
—
(n=6,000 consumers)
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Acercadel estudio

Accenture realizo este estudio para conocer las preferencias, las
percepciones y los habitos de los consumidores de todo el mundo que usan
servicios de streaming. La encuesta online, en la que participaron una
muestra total de 6.000 consumidores en 11 paises diferentes, 5 de ellos
pertenecientes a Europa (n=2.500), se diseo para identificar cambios
significativos en el actual mercado “Direct-to-consumer” (D2C) y ofrecer
recomendaciones para que marcas de todo el espectro multimedia puedan
adaptar su modelo de negocio y ser mas relevantes para sus clientes.

Nuestra investigacion, asi como la de nuestros partners de ecosistema,
sigue métodos éticos y responsables. Los encuestados revelan su identidad
de forma voluntaria y nosotros nos encargamos de que todos los datos
personales sean anonimos antes de presentar los resultados. Nos
comprometemos a no utilizar los datos recopilados para identificar
personalmente a los encuestados ni para contactar con ellos.

Demografia (global) Paises

Prefiere

Mas de no decirlo
65 5%

5%

55-64

18%
Renta

familia

45-54

20%
Ingreso

s altos
27%

Estados Unidos (1000)
Canada (500)

Brasil (500)

Reino Unido (500)

Italia (500)
Espaina (500)

Alemania (500)

Francia (500)

Sudafrica (500)
Japon (500)

India (500)
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Acercade Accenture

Accenture es una companhia global de servicios profesionales, lider en
capacidades digitales, de cloud y de seguridad. Combinando una experiencia
inigualable y habilidades especializadas en mas de 40 sectores econdmicos,
prestamos servicios de Estrategia y Consultoria, Marketing, Tecnologia y
Operaciones y Accenture Song, impulsados por la red de centros de tecnologia
avanzada y operaciones inteligentes mas grande del mundo. Nuestros 699.000
profesionales cumplen la promesa de la tecnologia y el ingenio humano todos
los dias, y prestan servicio a clientes en mas de 120 paises.

Aprovechamos el poder del cambio para crear valor y éxito compartido para
nuestros clientes, profesionales, accionistas, partners y la sociedad.

Mas informacion en accenture.es

Este documento hace referencia a marcas que son propiedad de terceros. Dichas marcas son propiedad de

sus respectivos titulares y su uso no implica ninguna forma de patrocinio, apoyo o aprobacion de este
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se ofrece con fines meramente informativos y no pretende sustituir la opinién de asesores profesionales.

Copyright © 2022 Accenture. Todos los derechos
reservados. Accenture y su logo son marcas comerciales
de Accenture.

Acerca de Accenture Research

Accenture Research forja tendencias y propone soluciones basadas en datos
para los problemas mas apremiantes a los que se enfrentan las

organizaciones globales. Combinando el poder de innovadoras técnicas de
investigacion con un profundo conocimiento de las industrias de nuestros
clientes, nuestro equipo de 300 investigadores y analistas esta presente en

20 paises y publica cientos de

informes, articulos y puntos de vista todos los afios. Nuestra investigacion, que
invita a la reflexion y esta avalada por datos propios y colaboraciones con
organizaciones lideres como el MIT y Harvard, guia nuestras innovaciones y nos
permite transformar teorias y nuevas ideas en soluciones reales y practicas para
nuestros clientes.

Mas informacion en accenture.com/research
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