
¿Cómo ser una marca 
humana y digital hoy?

estudio
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La IA es una herramienta que las marcas 

deben dominar para seguir agregando 

valor… 

…pero, ¿cómo conectar con el 

consumidor de manera inteligente sin 

perder humanidad?

estudio



Primer estudio en Chile que mide las  percepciones y 

expectativas de los consumidores sobre cómo las marcas 

equilibran tecnología y humanidad para generar 

conexiones potentes con ellos.

estudio



estudio

Principales Atributos en la medición*:

Es honesta y transparente

Es amable en el trato

Reconoce la antigüedad del cliente

Es honesta y transparente

Se preocupa de los detalles

Atención y/o servicio ágil

Canales digitales intuitivos

Diseño moderno

Innova constantemente

Vanguardia tecnológica

*Se presenta un subconjunto de los 25 atributos levantados en la Fase Cualitativa y medidos en la Fase Cuantitativa



¿Qué marcas 
se midieron 
este año?
Combinación de 

(1) marcas de servicios con alta penetración en sus 

categorías con 

(2)  marcas destacadas en  tecnología y/o cercanía 

(basado en 8 Focus Groups etapa Cualitativa)



Bancos

Fintech

Servicios de pago

Cajas de compesación

AFP Estaciones de servicio

Internet y telefonía

Transporte

Servicios básicos

Distribución y logística

Isapres y Fonasa

Prestadores

Seguros

Farmacias

Mejoramiento del hogar

Multitiendas y Marketplace

Supermercados

Tiendas de conveniencia

Food Service

Delivery

RETAIL ASEGURADORAS FINANZAS SERVICIOS ESENCIALES



Target Alcance

AnálisisMuestreo

estudio

~115 marcas

4 Industrias:

• Retail 

• Finanzas

• Aseguradoras

• Servicios esenciales

H y M

18-65 años 

ABCDE 

Chile
Distribución Nat. Rep

8 Focus Groups:

2 por industria

Encuesta Declarativa 

online a 1.518 

personas

Análisis cualitativo

Estadística Avanzada y 

Machine Learning

SCOPE Y METODOLOGÍA
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Fase cualitativa

focus groups con consumidores de 

marcas de 4 industrias: 

18 a 30 años 40 años o más

Retail 1 1

Aseguradoras 1 1

Servicios financieros 1 1

Servicios esenciales 1 1

8

* Residentes en todas las regiones del país

VI Libertador Bdo 

O'Higgings

XI Aysén del Gral Carlos 

Ibáñez  del Campo

XII Magallanes 

XV Arica y Parinacota

I Tarapacá

II Antofagasta

III Atacama

IV Coquimbo

V Valparaíso

XIII Metropolitana

VII Maule

XVI Ñuble
VIII Bio Bío

IX La Araucanía

XIV Los Ríos

X Los Lagos

2%

5%

4%

4%
4%

14%19%

4%

4%

7%
5%

8%

3%

2%

6%



LO QUE REVELA

...
estudio



P3.  En una escala de 1 a 10 donde 1 es nada importante y 10 es extremadamente importante, ¿qué tan importante te parece que las marcas sepan balancear la cercanía y 

humanidad con la vanguardia tecnológica? 

de cada

chilenos cree que es importante que una marca sepa 

balancear la cercanía con la tecnología. 

Alta expectativa hacia la EmpatIA en una marca

9 10
Más que un trade off entre ambas dimensiones, se 

busca un equilibrio. 

Humanidad y tecnología no son 

contrapuestos, sino que 

complementos. 



Marcas EmpatIA tienen mayor valor agregado 

P6. ¿Estás dispuesto a pagar por una marca que combine de manera óptima vanguardia tecnológica con humanidad y cercanía? 

Sí, incluso si me cuesta más 

tiempo y/o dinero (22% entre 

los jóvenes de 18 a 24 años) 

Sí, solo si no implica más 

tiempo y/o dinero

No, no me interesa

16%

11%

73%

89% Está dispuesto a pagar por marcas que 

balancean Tecnología y Humanidad

”Para mí la tecnología es un medio 
para demostrar la humanidad y (las 
marcas) que lo saben usar bien, claro 
que valen más” (Mujer, 30 años, Viña 

del Mar)



76%
declara que es

importante que las 

marcas sean 

TECNOLÓGICAS

84%
declara que es

importante que las 

marcas sean CERCANAS

P1_1. Pensando en las marcas de RETAIL/FINANZAS/ASEGURADORAS/SERVICIOS ESENCIALES, con las que tú interactúas habitualmente, ¿Qué tan importante es para ti que sea 

TECNOLÓGICA?

P1_2. Pensando en las marcas de RETAIL/FINANZAS/ASEGURADORAS/SERVICIOS ESENCIALES con las que tú interactúas habitualmente, ¿Qué tan importante es para ti que sea 

CERCANAS?
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Humanidad: dimensión más importante, pero con mayor GAP 
Expectativa-Realidad

Expectativa:

6%

considera que las 

marcas más valiosas de 

Chile cumplen esa 

condición

sin embargo, sólo un 

Realidad:

10%



39%
Prefiere que las marcas 

sean TECNOLÓGICAS

61%
Prefiere que las marcas 

sean CERCANAS
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¿Y a la hora de elegir?

P1_3. Y si tuvieras que elegir entre una de las dos características respecto a las marcas, ¿Qué es más importante para ti, que sean tecnológicas o que sean cercanas en sus procesos? 

66% entre los mayores de 

65 años

48% entre los más jóvenes

“Si tengo que elegir, cercana. Para mí es importante 
que haya una persona que me escuche” (Hombre, 64 

años, Santiago)

“Yo creo que tecnológica porque para mí es 
importante que resuelva rápido, no me 

importa tanto cómo lo hagan ” (Mujer, 24 
años, Santiago)



Priorización Atributos por Importancia

Índice del 1 al 100 obtenido de combinación de preguntas: Por favor indique qué nivel de importancia tiene cada una de ellas al momento de elegir una marca + ¿cuáles dirías que son 

las más importantes al momento de elegir una marca versus otra? Marcar con un “1” la Primera, “2” la segunda y “3” la tercera).

Atributos Cercanía: Atributos Tecnología:

38

39

40

41

42

44

45

46

48

49

54

67

Me regalonea y se preocupa de los detalles

Comparte mis valores y principios

Me hace sentir comprendido

Se preocupa genuinamente de mi

Usa mi mismo lenguaje

Toma en cuenta y se adapta a las…

Puedo contactarla a través de personas…

Es amable en el trato

Se pone en mi lugar cuando tengo un…

Reconoce la antigüedad del cliente

Es honesta y transparente

Es cercana

35

38

40

43

48

51

53

60

Tiene un diseño moderno

Sus procesos son automatizados

Innova constantemente en sus…

Se mantiene a la vanguardia tecnológica

Su sitio web y/o app son de uso fácil e intuitivo

Su atención y/o servicio es ágil

Es tecnológica

Sus transacciones son seguras

Atributos EmpatIA:

43

46

49

52

56

Me ofrece productos personalizados

Tiene presencia en todo Chile

Es fácil de contactar

Se hace cargo de sus errores

Soluciona de manera efectiva mis problemas



A continuación, 
el RANKING



Bancos

Fintech

Servicios de pago

Cajas de compesación

AFP Estaciones de servicio

Internet y telefonía

Transporte

Servicios básicos

Distribución y logística

Isapres y Fonasa

Prestadores

Seguros

Farmacias

Mejoramiento del hogar

Multitiendas y Marketplace

Supermercados

Tiendas de conveniencia

Food Service Delivery

RETAIL ASEGURADORAS FINANZAS SERVICIOS ESENCIALES

ganadores por categoría

En colaboración con



TOP 30 – Total Industrias

En colaboración con

Se evaluaron las marcas en función de un 

Índice EmpatIA  , el cual combina la 

dimensión Humanidad y Tecnología.

𝑓 𝑥 = 𝑓(𝑯𝒖𝒎𝒂𝒏𝒊𝒅𝒂𝒅,𝑻𝒆𝒄𝒏𝒐𝒍𝒐𝒈í𝒂)

Indice EmpatIA

#1

#2 #3

#4 #6

#13 #14

#10#7 #8 #9

#11 #12

#15 #16 #17 #18

#19 #20 #21 #22

#23 #24 #25 #26

#27 #29 #30

#13 #14

#5

#28



En colaboración con

TOP 10 – Por dimensión

#1

#3#2

#8

#6

#9 #10

#7

#4 #5

#1

#3#2

#8

#6

#9 #10

#7

#4 #5

CERCANÍA TECNOLOGÍA



En colaboración con

TOP 5 – Por Industria

RETAIL ASEGURADORAS FINANZAS SERVICIOS ESENCIALES

#1

#2

#3

#4

#5

#1

#2

#3

#4

#5

#2

#3

#4

#5

#1

#2

#3

#4

#5

#1



Pero, ¿Nos mueve
a todos lo mismo?

Quisimos agrupar a los 

chilenos en función de su 

valoración y actitudes hacia 

la tecnología y cercanía.



A partir de las motivaciones de las personas respecto a un set de atributos que construyen las dimensiones 

Cercania y Tecnología, se encontraron 2 claros segmentos:

Clusterización en base a  listado de 25 

atributos EmpatIA

P: Considerando las siguientes frases y utilizando una escala de 1 a 7, donde 1= “nada importante” y 7 = “extremadamente importante”, por favor indique qué nivel de importancia tiene 

cada una de ellas al momento de elegir una marca

P: Y de todas estas frases, ¿cuáles dirías que son las más importantes al momento de elegir una marca versus otra? (En orden de prioridad, es decir: Marcar con un “1” la Primera, “2” la 

segunda y “3” la tercera)

Visualización de 25 atributos evaluados por + de 1.500 personas reducido a 2D con Tensor Decomposition 
y sus clusters obtenidos por k-means Euclidean - Hartigan. Silhouette Score: 0,91

Encontramos dos claros segmentos



A continuación, se dispone una breve descripción de los segmentos encontrados:

Humanitarios vs innovadores

“La tecnología es una herramienta para aumentar nuestro 

bienestar. Las marcas deben ir a la vanguardia 

incorporando procesos automatizados, digitales y 

personalizados a disposición de los consumidores ” 

Sobreperfila en: 

Hombres, Jóvenes (Menores 44)  ABC1 y D

Sobreperfila en: 

Mujeres, Mayores de 45 años, C2C3

InnovadoresHumanitarios

61%39%

“Ante todo, las marcas deben ser humanas,  cercanas y a la 

vez resolutivas y ágiles. Es importante que sean accesibles 

a través de personas reales. De este modo, se establece 

una conexión genuina de la marca con sus usuarios y se 

fortalece la confianza"

* Nombres ficticios 

* *



Posturas frente a la Inteligencia Artificial y la Humanidad que sobreperfilan en cada cluster:

Innovadores: mayor confianza en la IA

InnovadoresHumanitarios

“Los sistemas automatizados son eficientes en la 

resolución de problemas o consultas”

“Los sistemas automatizados pueden tener la empatía 

o comprensión que tienen los humanos”

“Mi nivel de confianza en la Inteligencia Artificial ha 

aumentado en los últimos 12 meses”

“Hay situaciones en que los seres humanos son 

insustituibles en la atención al clientes”

“Me da miedo que los robots terminen reemplazando 

a los humanos en el futuro”

“La inteligencia artificial no tiene sentido sin ser 

complementada con inteligencia humana”



Ranking EmpatIA según cluster

InnovadoresHumanitarios
#1

#3#2

#8

#6

#9 #10

#7

#4

#5

#1

#3#2

#8

#6

#9 #10

#7

#4

#5



¿Cómo es la 
disposición de los 
chilenos hacia la 
IA?

Para ir cerrando…

Quisimos conocer las actitudes 

de los chilenos hacia las 

interacciones cotidianas con 

sistemas automatizados.   



Chat GPT: en etapa de “Early Adopters” 

52%
48%

SíNo

P.13 ¿Has oído hablar de Chat GPT, aunque sólo sea de nombre? 

P.14 ¿Y aproximadamente,  ¿Qué tanto utilizas Chat GPT? Selecciona la opción que se acerca más a tu realidad

▪ 87% entre los jóvenes de 18 y 

24 años.

▪ 70% en el ABC1

4%

8%

11%

11%

21%

45%

Lo uso aproximadamente todos los días

Lo usé varias veces cuando salió, pero después dejé

de usarlo

Lo uso una o dos veces al mes aproximadamente

Lo uso aproximadamente una vez a la semana

Lo he usado una o dos veces en total

No lo uso

*Responden quienes conocen Chat GPT. N=783

¿Cuánto usas chat GPT?¿Has oído hablar de chat GPT?



Mayor credibilidad en sistemas automatizados de atención al 
cliente para problemas simples 

P15. Cuando necesitas un servicio de una marca, como por ejemplo cambiar una clave o consultar información, ¿Cuál de las siguientes alternativas representa mejor lo que prefieres 

hacer? 

P16. P16. Y cuando necesitas resolver un problema, por ejemplo, reclamar por un cobro que no corresponde, ¿Qué canal prefieres? 

20%

23%

57%

87%

5%

8%

Prefiero contactarme con una persona (ej: llamar por teléfono, ir
al local, etc)

Prefiero que me atienda un servicio automatizado (ej: meterme a
la app, sitio web, hablar con un chatbot)

Me da lo mismo si me atiende una persona o un servicio
automatizado

Servicio simple Servicio complejo

Cuando se necesita contactar una marca, ¿qué se prefiere, un humano o un robot?



87%

75%

44%

34%

32%

14%

Hay situaciones en que los seres humanos son insustituibles en la
atención al cliente

La inteligencia artificial no tiene sentido sin ser complementada
con inteligencia humana

Me da miedo que los robots terminen reemplazando a los
humanos en el futuro

Mi nivel de confianza en la Inteligencia Artificial ha aumentado
en los últimos 12 meses

Los sistemas automatizados son eficientes en la resolución de
problemas o consultas

Los sistemas automatizados pueden tener la empatía o
comprensión que tienen los humanos

Finalmente, ¿cuánta apertura existe hacia la IA?

P17. En una escala de 1 a 5 donde 1 es muy en desacuerdo y 5 es muy de acuerdo, ¿Cuán de acuerdo estás con las siguientes afirmaciones relativas a tu experiencia con sistemas 

de servicio al cliente?

% de de acuerdo + muy de acuerdo

48% en jóvenes 18 a 24 años

88% en mayores de 65 años

48% en jóvenes 18 a 24 años

Preguntamos por el nivel de acuerdo con la presencia de IA en distintos espacios… 



estudio

¿Quieres saber 
más?

contacto@dobleachile.cl o contacto@betterbrands.cl

Escríbenos a:



estudio¿Quieres saber más?

Inscríbete a 

nuestro Webinar

¡No te lo pierdas!



estudioDeep Dive: Accede a información exclusiva y 
obtén insights fundamentales para tu marca

• Qué atributos son más valorados por 

los consumidores de la categoría

• Qué atributos asocian a mi marca los

chilenos

• En qué territorio se percibe el

balance de mi marca y su

competencia



• Expectativas Balance EmpatIA
⚬ Total Industrias
⚬ Apertura Sociodemográfica
⚬ TOM Espontáneo Marcas
⚬ Recordación Espontánea Marcas

• Disposición a pagar 
⚬ Total Industrias
⚬ Apertura por Industria

• Gap Expectativas – Realidad
⚬ Total Industrias
⚬ Apertura por Industrias
⚬ Apertura por Marcas
⚬ Cortes Sociodemográficos

• Priorización Atributos Humanidad y 

Digitalización
⚬ Total Industrias
⚬ Apertura por Industrias

• Ranking Marcas
⚬ Total Industrias
⚬ Apertura por Industrias
⚬ Apertura por polo empatIA
⚬ Apertura por Marca
⚬ Apertura Sociodemográfica

• Funnel Marcas
⚬ Conocimiento por Marcas
⚬ Habitualidad de Compra por 

Marcas
⚬ Preferencia 1,2,3 por Marcas
⚬ Primera Preferencia por Marcas

• Image Profiles
⚬ Imagen percibida por Marcas
⚬ Cruce Imagen - Importancia Acción, 

por marca
⚬ Cruce Imagen - atributos, por 

marca

• Segmentación Consumidores
⚬ Descripción Segmentos
⚬ Rankings de marcas por segmentos
⚬ Cortes y Aperturas por segmentos
⚬ Cruces KPIs por segmentos
⚬ Ranking Marcas Zoom Industria por 

segmento

• Actitud Frente a Tecnología
⚬ Total Industrias
⚬ Apertura por Industrias
⚬ Zoom Industria 
⚬ Cortes sociodemográficos

• Ranking Digitalización Personas
⚬ Total Industrias
⚬ Apertura por Industrias
⚬ Zoom Industria 
⚬ Cortes sociodemográficos

Exclusivo Deep Dive

estudio

Contenidos
Exclusivo Deep Dive



Sobre 
Nosotros

Consultora de Estrategia de Marca e 

Insights que nace con el propósito de 

construir mejores marcas.

Especializados en optimización de la 

Propuesta de Valor, diseño de 

estudios de mercado y análisis de 

datos que soporten el levantamiento 

de insights y la construcción de 

estrategias de marca data-driven

estudio

Consultora de estudios de mercado y 

estrategia de marca, especialistas en 

entender a fondo la experiencia de los 

chilenos con las marcas. 

Expertas en identificar insights

asertivos que orienten la estrategia de 

las marcas y les permitan construir un 

vínculo sostenible en un contexto de 

cambios acelerados.

@ b ettebrands_ _ _

@ b etterbran ds-i3

@ doblea_ ch ile

@ d obleA estud ios y estrategia



MARIA PAZ MANDIOLA
Socia Fundadora de Better Brands

Ingeniera Comercial

Pontificia Universidad Católica de Chile (PUC), 

Máster en Data Science Universidad de 

Sydney

Profesora Taller MBA y Marketing Analytics

(PUC)

Experiencia en Marketing, Ventas y 

Consultoría. 

Manejo de programación y analytics para el 

levantamiento de insights estratégicos para la 

toma de decisiones.

ISIDORA ANINAT URREJOLA
Socia fundadora y Gerente General 

de dobleA estudios y estrategia

Socióloga

Pontificia Universidad Católica de 

Chile, Diplomado Marketing 

Estratégico, Universidad Complutense 

de Madrid.

Experiencia de investigación de 

mercado y amplia destreza en manejo 

de grupos de conversación y técnicas 

cualitativas.

LUCIA ARGOTE TIRONI
Socia fundadora y Directora Ejecutiva 

de dobleA estudios y estrategia

Socióloga

Universidad Diego Portales Magíster 

en Políticas Públicas, UDP. Diplomado 

Análisis de Datos Avanzado, PUC.

Experiencia en investigación de 

mercado y de Opinión Pública. Alta 

capacidad analítica y levantamiento 

de insights.

Sobre 
Nosotras

estudio



¿Cómo ser una marca 
humana y digital hoy?

estudio

En colaboración con
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