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! [ C uandn necesits contac-
tar una marca gue pre-
Bere jun humans o un
robot?™, Esta o5 una de las pregun-
fa= que hizo o estudio EmpallA,
raalizado por las consultoras Do-
bled y Betler Brands, el primens
realizadao en Chile que mide percap-
ciones de log consumidores sobre
com las emprosas equilibran tec-
nologea [con el use de inteligencia
artificial) y humanidad, para gene-
Far conesiones can Sus clienbes
S& midieran en total 116 firmas,
clegidas mediante estudios de fo-
cus growp, ¥ lueg o oon encuesta on-
ling realizada ka Gitima quincena de
ectubre a 1.518 persanas entre 18 y
65 anos ABCD en bodas Las regiones
de Chile. El Ioto 3@ hiZo en empre-
505 que prestan servicios, segimen-
tadas en cuatro grupos: refail, ase-
guradoras, Tinanzas, ¥ sarvicios
esenciales [(hilps://fgoo.sus
qSzWHLE).

"Waloramos que las
empresas estén
digitalizadas, pero a la
Vez (ueremos que
mantengan cercania”,
afirma Lucia Argote,
de DobleA.

Respecio del robot o &l humana,
ol 57% lo da la misma 5i stiesde uns
Pursonda o N servicio adtomatizado
si ol servicio a consultar es simple |,
piro si requicte atencian para un
sernced comple|o, o 3.5% prelere
comlaclarse con und persand [por
tebifan, mail o ir sl local).

“El gstudio estd enfocado en la
indusiria de los serviclos, cuyas
marcas tienan una relacion mis co-
tlidians con sus clientes y donde di-
giulimiﬁn ¥ CRFCania, san may re-
levanles para In satisfaccion”, co-
mentan Lucia Argote, direciora cje-
culiva de Dobled, y Maria Paz
Mandicla, socda fundadom de Bet-
tler Brands.

Para o andlisis, una emprasa es
mas humana s “reconooe la anti-
gliedad del cliente, es amabde en el
trado, &5 honesta y iransparente, se
[PPECC P Pl Iqs deialles"; y desia-
ca en tecrologia si tiene una “aten-
clin yfo serviclo agil, disefic mo-
derna, estd a la vanguardia tecn ol
gica, pases canabes digilaes intuiti-
wos, iInnova constaniemente”,

""Valoramos que las empresas
esten digitalizadas, pero a la vz
gueremos gue mantengan cench-
nia. Por ajemplo, no queremas ir
presencaal al bamcs & solucsonar al-

Estudio mide uso de inteligencia artificial y cercania con usuarios entre 116 marcas

Renox_rado Servicio _aI cliente:
cprefiere que lo atienda un
humano o un robot?

Las marcas destacadas

[En al rankinyg genaral de Bs 30 mejor evaluadas lidera
Mach [plataforma de pagos en inea Igada al B,
safuida da la aplicacidn financiera Tenpo, y an tarcer

lugar Red Salud LUIC Chrstus.,

Al destacar por tipo de industria, entre las del retail
estan Sanla lsabel, seguida por Mercado Likoe en
sagundo lugar, y Casa ldeas en o lercer puesto, Enre
las aseguradoras van asli: Red Salud UC Chestus,
seguida de Clnica Alemana, y an el lercer puesio Bupa.
En la parte de finanzas, kidera Mach, seguida por Tenpao

y an tarcer lugar Apple Pay.

En servicica esenciales, el primer lugar lo obiluvo Wom,
N Segunds lugar Copec, i el tencer plesto fue para

Ental.

porianbe que una marca sepa balan-
coar & cercanda con la lecnobogia, El
B4% declara que es Importante que
|38 marcas sean cercanas, mienlras
qua &l 76% considera importanta
que sean tecnaldgicas,

LCime se usa la inteligandcia ar-
tificial para acercarse al dliente? Lu-
cia Argole, gsen es sochdloga, e
plica que la personalizacion e un
tactor clave: "En los ranking, & las
empresas de la industria financiera,
las fintech, les fue muy bien porgue
ofrecen descuentos, beneficios,
basianies personalizados, es comn
gue kogran conooerte mejor, ¥ es0
la genmte lo valora mscha. Llegan
mediante un algoritmo que logra
coneclar conligo, y eso e hace me-
diante inteligencia artificial”™,

Lutis s gporte
siecia fundadon
de Dobled, v
Maia Paz
Mandiola, socs
furdadora de
Batter Brands

siselven kos problemas, o nos pelo-
bean de un Wsdo B obre ¥ ono lene
quea luchar para que resushan. A las
quee les fue bien destacan en hacer-
s carga, dalo mismeo si es un robot,
uma persona, un canal digital o al-
gusken que te lama”, plantea la di-
rectors de Dobled.

Para la sociiboga, berer un servi-
a0 Bl chiemle gue fetuelnE aun mo es
parie de la culbua die muchas eme
presas, "En Chile no e estd cume
plianda bien, que 12 hagan sentir
s e eslsn hociendd wun [ewor por
risalwar wn problema; coando co-
meo cliente esths pagando™.

El estudio destaca que cask a
O de la pohlm:i&n- cree en ka ime
poriancis de qgue N marca combi-
ne bien la tecnologia con la cerca-
nin. Lag industrins fintech, elinicas ¥
centros médicos Bevan L delante-
ra. "Inchuso, Fintech esia mejor
ovaluado que los bancos tradiciona
les. Un ejemple de ello, e 1o wup-
catim die Mach", scata el estudia. En
tanto, kb calegonis [sapres y warias
masrcas de la industria de los segu-
ros, sbilenen los resullados mas
bajos

Concluye: "La conlianzs an la TA
aum &5 limitada, Presha de ello o5
qise menas de s milsd de las perso-
nas doen qu su cnn.l_i.'lna:l nnlla 1A
ha sumentado en el iimo ano. La
prtsenr.ia humana es muy relevante
para los chilenos. No obslante, kbs
jovanes tienen mis confianza en
sistemas automatizados bajo la
premisa de 'si me resuelve o pro-
blema, no me imporla S & ung per
sona o un roboet”.

Mais conexion

La socia fundadora de Better
Bramds, Maria Paz Mandiola, redle-
xiona gque "la velocidad a la que
avanzan la teenologia y la inbeligen
cia artificial generan mucha presian
en las empresas. Esbo las lleva & ve-
ces 3 enfocarse demasiado en s
fuir esia cannira y perder perspedli
wa de lo importante que a5 B huma-

g0, perc lampoco QUErEMOs QU8 Tymnian se mickeron atrinutos por saparaco. En
e an,  Comenta 3. cercania lidera Farmacias Dockor Simi, luego
i supermencades Santa lsabel v en tercer lugar Banco
Cercanas y tecnologicas Estado. En tecnologia estd pimero Tenpo, luago
Los resultadas arrajaron que 9 Googhe Wallel v tercer lugar Mach,
da cada 10 chilenos cree que &5 im-

LY qué pasa con la sbencidn al  nidad en las relaciones con sus
clienta? Yo creo que ahihayunde-  clientes. Los consumidores siguan
lor imporiante en los chilenes, gue  buscanda conexiones Cercanas can
sentimos gue cuando nos aproxl-  las marcas, v la tecnologia thene que
mamas a las empresas en ibrmings  ser una herramienta més para lo-
de atencion al clienle, no nos re-  graria®,



