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EL AVANCE DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS EN LAS INDUSTRIAS:

Mis de la mitad de los chilenos espera que la
IA mejore su experiencia digital como cliente

Esto supone una seiial clara de la direccién que debe tomar la innovacién en el dmbito de
los servicios, segtin un informe del Centro de Experiencias y Servicios de la Escuela de
Negocios UAI, en colaboracién con Activa y Globant.

1fenémeno de la inteligencia artificial (IA) avanza afio a
ano y hoy ya es parte de la conversacién diaria. Asi lo
demuestra el ultimo estudio realizado por el Centro de
Experiencias y Servicios de la Escuela de Negocios UAI en
colaboracién con Activa y Globant, que indica que un 56% de
la poblacion chilena espera que la IA mejore y resuelva su
experiencia de cliente con las empresas, en especial de rubros
como el retail, banca, telecomunicaciones y servicios basicos.
Esto, dice Mariana Eppenstein, managing director de Glo-
bant Chile, “es una sefial clara de la direccién que debe tomar
lainnovacién en servicios. La IA no es solo una tendencia tec-
noldgica, sino una herramienta fundamental para personali-
zar y optimizar la experiencia del cliente en tiempo real. Pero
debemos asegurar que no se traduzca en una deshumaniza-
cién de las interacciones con los clientes”.

“Es crucial que las empresas identifiquen y prioricen sus es-
fuerzos e inversiones en las etapas clave del viaje de sus clien-
tes y los aspectos que estos mds valoran para mejorar signifi-
cativamente sus experiencias. Estas prioridades deben reco-
nocer lo que para los clientes resulta realmente importante”,
agrega Patricio Polizzi, director de Estudios del CES UAIL

El informe, realizado en base a una encuesta realizada a
mas de 3.000 personas, de entre 18 y 65 afios, muestra tam-
bién que las sucursales fisicas ya no son la primera opcién
para los chilenos a la hora de resolver sus consultas y, en
cambio, el 63% prefiere utilizar canales digitales. La distri-
bucién de estas preferencias es la siguiente: aplicaciones en
celular (23%), sucursales (22%), paginas web (20%), contact
center (15%), chatbots con asistente (8%), redes sociales (7%)
y correo electrénico (5%).



