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Como los chilenos eligen
resolver sus consultas y
reclamos en servicio al cliente

La investigacion anual realizada por la Universidad Adolfo Ibaniez (UAI), Activa y Globant, analiza la
experiencia de clientes en industrias y sectores clave en la calidad de vida cotidiana de la poblacién.

Cristina Pérez

Lasegundaedicion del Estudio Multisecto-
rial de Experiencia del Cliente (CX), lidera-
do por el Centro de Experiencias y Servicios
(CES) de la Universidad Adolfo Ibanez, Ac-
tiva y Globant, ha revelado importantes da-
tos sobre la experiencia de clientes en cua-
tro sectores clave: banca, telecomunicacio-
nes, retail y servicios basicos.

El informe que analiza dreas esenciales
parala calidad de vida de los consumidores,
abarco a mds de 3 mil personas de entre 18
y 65 anos, proporcionando una vision inte-
gral de laexperienciade los clientesen cada
uno de estos sectores.

Uno de los hallazgos mds relevantes del es-
tudio es que el Retail vuelve a liderar en sa-
tisfaccion al cliente, con un indice de satis-

faccion neta (ISN) del 78%, seguido por la
Banca con un 71%. Sin embargo, los servi-
cios bdsicos y las telecomunicaciones se
posicionaron en los niveles mas bajos, con
un 62% y 61%, respectivamente. En cuanto
ala lealtad del cliente, medida a través del
Net Promoter Score (NPS), todas las indus-
trias experimentaron una disminucién, des-
tacindose la baja en los subsectores de luz
eléctrica (24%) y telefonia movil (38%).

El estudio resalta la necesidad de fortale-
cer los canales digitales, gestionar mejor
las emociones de los usuarios y resolver
eficazmente sus problemas. Lograr estos
avances no solo beneficiard alas companias,
sino que también impactard de manera po-
sitiva en la vida cotidiana de los chilenos.

Esta es la forma en que los chilenos pre-
fieren resolver sus consultas y reclamos en

servicio al cliente

El estudiodel CES, revela que los chilenos
han modificado sus preferencias a la hora
de resolver consultas, con un 63% optando
por canales digitales en lugar de sucursa-
les fisicas. Las aplicaciones méviles son la
opcion mds popular con un 23%, seguidas
por lassucursales tradicionales (22%) y las
péginas web (20%). Esta tendencia refleja el
avance de la digitalizaciony el impacto que
ha tenido en la experiencia del cliente en
Chile.

Patricio Polizzi, investigador del CES UAI,
destaca laimportancia de este cambio, afir-
mando que “es crucial que las empresas
identifiquen y prioricen sus esfuerzos en las
etapas clave del viaje de sus clientes”. Segun
Polizzi, comprender qué valoran los usua-
rios permitird mejorar significativamente su

experiencia y generar mayor lealtad. A pe-
sar del avance de los canales digitales, la coe-
xistencia con los canales fisicos sigue sien-
do relevante, especialmente en sectores
donde la interaccion humana es un valor di-
ferencial.

Rodrigo de la Riva, Gerente de Customer
Experience en Activa, explica que aunque
solo el 22% de los chilenos prefiere una su-
cursal fisica, estas no desaparecerdn por
completo. “Los canales digitales han gana-
do relevancia, pero la preferencia por estos
no implica una desaparicién automatica de
los canalesfisicos”, senala de la Riva, resal-
tando la importancia de la interaccion hu-
mana en la construccion de relaciones de
confianza con los clientes.

SIGUE »»>

» El informe analiza dreas esenciales para la calidad de vida de los consumidores y abarc6 a mas de 3 mil personas de entre 18 y 65 afos.
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A medida que las empresas adoptan tec-
nologias como la Inteligencia Artificial para
mejorar los canales digitales, sigue exis-
tiendo un desafio en replicar completa-
mente la experiencia humana, especial-
mente ensituaciones complejas o persona-
lizadas.

“Aunque la IA ha avanzado, ain no puede
reemplazar totalmente el valor emocional
que aporta la interaccion humana”, comen-
ta Polizzi. Este valor diferencial, que pro-
mueve la lealtad, es clave en sectores como
el retail, donde los clientes buscan experien-
cias tangibles.

En tanto, elimpulso de los canales digita-
les, potenciado por la pandemiay la conve-
niencia que ofrecen, ha sido decisivo para
su adopcion masiva. La integracion con dis-
positivos méviles, la mejora continua en la
experiencia digital yla fuerte promocion por
parte de las empresas han llevado a los chi-
lenos a optar por estos canales. Sin embar-
go, el equilibrio entre digital y fisico sigue
siendo esencial para satisfacer las diversas
expectativas de los clientes.

El avance de la Inteligencia Artificial

El avance de la IA sigue transformando la
manera en que las empresas interactian
consus clientes en Chile. Segun el estudio,
el 56% de los chilenos espera que la IA me-
jore su experiencia en sectores clave como
el retail, labanca, las telecomunicaciones y

r

los servicios basicos. Este hallazgo reflejala
creciente expectativa de los consumidores
de que la tecnologia optimice su relacién con
las marcas.

Felipe Montegu, director de estrategia y di-
seno deservicios en Globant, afirma que este
porcentaje es un indicador claro del rum-
bo que deben tomar las empresas. “La In-
teligencia Artificial no es solo una tenden-
cia tecnoldgica, sino una herramienta fun-
damental para personalizar y optimizar la
experiencia del cliente en tiemporeal”, co-
menta. Sin embargo, Montegu advierte que
es esencial evitar que el uso de IA conduz-
caa la deshumanizacion de las interaccio-
nes.

Polizzi, coincide en la importancia de
mantener un equilibrio entre la automati-
zaciony la atencion humana. “Los clientes
quieren lo mejor de ambos mundos”, ase-
gura el investigador de UAL Seguin él, lasem-
presas deben utilizar la IA para potenciar las
capacidades humanas, no para reempla-
zarlas, de modo que la experiencia siga
siendo personalizada y cercana.

Las dreas de atencion al cliente, como los
Contact Centers, presentan grandes oportu-
nidades para aprovechar la IA. Montegu se-
nala que mejorar la resolucion enel primer
contacto, simplificar las interacciones y au-
mentar la capacidad de los agentes son al-
gunos de los beneficios que la IA puede
ofrecer. Ademads, tecnologias como los chat-
bots inteligentes, las recomendaciones per-
sonalizadas y la deteccion proactiva de pro-

blemas son ejemplos claros del impacto po-
sitivoque la IA puede tener en la experien-
ciadel cliente.

A pesar del optimismo, Polizzi destaca
que es crucial implementar estas tecnolo-
gias considerando la diversidad digital del
pais. Si bien la IA promete mejorar la aten-
cion en diversos sectores, es vital que estas
soluciones se desarrollen con un enfoque
centrado en las personas, garantizando que
todos los clientes puedan beneficiarse de sus
ventajas, independientemente de su nivel de
acceso tecnolégico.

Las emociones son clave

La lealtad de los clientes en diversas indus-
trias ha mostrado una caida significativa, se-
gun el estudio. En sectores como luz eléc-
trica y telefonia movil, la disminucion del
Net Promoter Score (NPS) fue del 24% y
38%, respectivamente. Ademads, el 20% de los
clientes terminaron con emociones negati-
vas tras interactuar con las empresas, afec-
tando su fidelidad. “Las emociones positi-
vassonclave para lalealtad del cliente”, ex-
plica Polizzi.

Polizzi recomienda que las empresas en-
foquen sus esfuerzos en crear experiencias
digitales emocionalmente gratificantes, ba-
sadas en laconfianza, el control y la ausen-
ciade fricciones. “A partir de estas condicio-
nes, las companias deben personalizar, gra-
tificar e incluso hacer lidica la interaccion
para generar memorabilidad en los clientes”,
senala. Ademds, sugiere un sistema de re-

» La lealtad de los clientes en diversas industrias ha mostrado una caida significativa, segtn el estudio.

troalimentacion inmediato para adaptar y
mejorar continuamente las soluciones digi-
tales.

Las emociones también juegan un rol esen-
cial en los canales digitales. Montegu, des-
tacaque la confianzay la seguridad son es-
pecialmente importantes en estos entor-
nos. “Una mala experiencia digital puede
facilmente llevar al cliente de la confusion
ala frustracion y, finalmente, al abandono”,
advierte Montegu.

El 21% de los clientes encuestados repor-
té haber tenido problemas con los servicios
en los ultimos seis meses, pero solo el 64%
recibio una respuesta adecuada. De La Riva,
indica que sectores como los servicios ba-
sicos y telecomunicaciones aun enfrentan
grandes desafios en la satisfaccion del clien-
te, siendo dreas fundamentales para mejo-
rar.

El retail, en cambio, ha liderado en satis-
faccion gracias a su modelo de omnicana-
lidad, que integra tanto los canales fisicos
comodigitales. De La Riva comenta: “El re-
tail ha sabido ofrecer flexibilidad en los me-
dios de pagoy cumplir con los plazos de en-
trega, generando confianza en los clientes
y mejorando su experiencia”.

La combinacion de tecnologia, flexibilidad
y cumplimiento de expectativas ha permi-
tido que el retail se mantenga como referen-
te en satisfaccion al cliente. Las empresas de
este sector han logrado construir una rela-
cion de confianza, asegurando lealtad en un
mercado cada vez mas competitivo. @




