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Mas alla del soporte: Atencion al cliente como ventaja competitiva

Pocas funciones empresariales han cambiado
tanto y tan rapido como la atencion al cliente. Lo
que antes operaba en los margenes, hoy ocupa
un lugar central en la relacién entre empresas y
personas. La inteligencia artificial (IA) ha acele-
rado este cambio, permitiendo escalar servicios
sin perder trazabilidad, automatizar flujos, inter-
pretar datos en tiempo real y ofrecer respuestas
anticipadas y personalizadas.

Ignorar esta evolucion es desconocer que la
atencion se ha convertido en un factor critico de
diferenciacion. Los Contact Centers ya no son
solo soporte: hoy concentran el vinculo entre
marcas y publicos, y son parte esencial de la es-
trategia.

Segtin Fortune Business Insights, el mercado
global del software de Contact Centers alcanzara
los USD 63.900 millones en 2025 y podria llegar
a USD 213.540 millones en 2032, con un cre-
cimiento anual del 18,8%. Este dinamismo res-
ponde a la necesidad de ofrecer experiencias mas
agiles, cercanas y eficientes en un entorno con
consumidores altamente informados.

La multiplicacion de canales también ha ele-
o vado las expectativas.
Hoy los usuarios llaman,
escriben por WhatsApp,
comentan en redes, usan
chatbots o correos. Por
eso, la coherencia entre
puntos de interaccion es
tan importante como lo es
la velocidad de respuesta.
Empresas de retail, salud
o finanzas ya invierten en
plataformas de contacto,
no solo viéndolo como un
gasto, sino entendiéndolo

como una estrategia para fidelizar y construir re-
laciones duraderas.

Sin embargo, cuando se implementa A sin una
hoja de ruta clara, los errores abundan: flujos mal
disefiados, canales inconexos, usuarios repitiendo
mformacion o sistemas que no reconocen urgen-
cias. No es la tecnologia la que genera distancia,
sino su implementacion fragmentada y desconec-
tada de las necesidades reales. Esto produce fric-
c16n e impide construir verdadera cercania.

Un enfoque inteligente, en cambio, permite au-
tomatizar lo rutinario y liberar tiempo para tareas
que requieren criterio humano: resolver casos
complejos, brindar acompafamiento o fortalecer
la atencion presencial. Asi, se escala el servicio
sin sacrificar calidad, mejorando la experiencia
en todos los canales.

La eficiencia operativa es solo una parte del va-
lor. La gran oportunidad esta en redisefiar mode-
los de atencion desde la experiencia del usuario,
integrando datos, canales y sistemas para entre-
gar un servicio coherente, agil y confiable. Herra-
mientas como plataformas omnicanal, asistentes
virtuales y analitica de sentimientos estan dispo-
nibles, pero falta voluntad y vision estratégica.

Ademés, cada interaccion genera datos valio-
sos que, utilizados éticamente, pueden alimentar
mejoras continuas, servicios personalizados y de-
cisiones informadas, cerrando el ciclo entre aten-
ci6én, aprendizaje y estrategia.

Esto también aplica al sector publico. Hay mu-
chos espacios donde las soluciones digitales pue-
den mejorar la experiencia del usuario, optimizar
recursos y recuperar confianza ciudadana en los
canales de atencion.

Chile tiene las condiciones para liderar: buena
conectividad, experiencia exportadora y una in-
dustria tecnoldgica con proyeccion regional. Si
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consolidamos esta infraestructura y habilitamos
incentivos —por ejemplo, para que mas pymes
accedan a soluciones digitales— podriamos po-
sicionarnos como un hub regional de servicios.

Avanzar en esta direccion requiere politicas
publicas que integren a sectores tradicionalmente
rezagados como logistica, manufactura o turismo.
Todos dependen de la calidad en la atencién. For-
talecer esta capacidad no es un lujo: es esencial
para competir.

El desarrollo del mercado de Contact Centers
no es solo una cuestion de experiencia: es un acti-
vo economico relevante. Genera empleos, expor-
ta servicios, demanda tecnologia local y puede
convertirse en una fuente significativa de ingre-
sos s1 se consolida con estandares de calidad e
interoperabilidad.

Como gremio, creemos que el siguiente paso
requiere mas que adoptar tecnologia: hay que
construir estandares comunes que fortalezcan la
confianza, aseguren la calidad de la atencion y
promuevan la interoperabilidad. Las organizacio-
nes que lo comprendan seran parte de un ecosis-
tema que impulsa crecimiento, competitividad y
sofisticacion productiva



