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Son dolores de cabeza para la ciudadania que a veces han terminado en situaciones de violencia

Frustracion e insatisfaccion: Cuando la atencion
al usuario falla y lleva la paciencia al limite

Chatbots que dificultan el contacto con personas o la presiéon por dejar propina antes de haber recibido
atencién alguna son parte de un conjunto de situaciones diarias que, segtin expertos, afectan no solo la
experiencia del cliente, sino también impactan el &nimo social.

EQUIPO DE CRONICA PARA EL FUTURO

{ ucha fila, siempre pasa
lo mismo. Es muy caéti-
co v si no conoces a al-

guien del lugar, note vanaayudary
te cobran un ojo en la cara”. Asf des-
cribe su experienciaen lanotaria una
abogada que debe ir alli en prome-
dio dos veces por semana.

Su relato ejemplifica una de las
tantas situaciones cotidianas que ge-
neran molestia v frustracion. Desde
esperas interminables para realizar
trdmites simples hasta la casi impo-
sibilidad de renunciar a servicios
que, por el contrario, se pueden con-
tratar por teléfono o internet en un
par de minutos.

Estos episodios “agotan nuestros
recursos CDgﬂiﬁ\'DS ¥ emocionales
(-.). La paciencia y la capacidad de
dar una respuesta armada o de anali-
Zar una situacion se deteriora. Todo
eso redunda en problemas de convi-

Largas filas afuera de notaria a la espera de atencién.

laisapre (...). Nunca he entendido
muy bien cudl es lanecesidad de te-

de la U. Adolfo Ibdnez, reflexiona
que “las dificultades para comuni-

CEDIDA

promociones y publicidad no desea-
da. Este afio, hasta mayo, se suma-
ban otras 551.812.

Las compafias mds reportadas
son Claro, WOM, Movistar y Entel.
Ademds, solo en 2024 se ingresaron
11.873 “avisos de incumplimiento”,
es decir, reportes de consumidores
que fueron contactados pese a haber
pedido ser eliminados. En lo que va
de 2025 ya van 3.875 casos.

Andrés Thdfiez, académico de la
UC y experto en marketing, dice que
el problema se agrava cuando el
contacto es abusivo: “La invasidn de
la privacidad sin consentimiento ni
agregando valor a la vida de los
clientes es un gran error de algunas
empresas”.

En la misma linea, Wilson opina
que “la gente empieza a cansarse
porque es una sobrecarga de mensa-
jes publicitarios muy grande”. A su
juicio, el mal disefio de la experien-
cia del cliente no solo frustra, sino
también es un problema econémico.
“Una empresa lider en experiencia
al cliente puede vender entre dos v
hasta cinco veces mis que una com-
parifa que no se preocupa del tema”,
sefala.

vencia social”, sostiene Jorge Blake, ner cerrado”. carnos con personas reales y enalgu- élnc!uye la propina?

académico de la Facultad de Cien- nos servicios el uso abusivo de chat-

cias Sociales de la U. de los Andes. - No hﬁy humanos bots van creando una distancia con En redes sociales han aparecido
Agregaque estas y otras tantassi-  Mas de un disponibles las personas y tiene efectos negati-  criticas a otra situacién: empresas

tuaciones pueden escalar hacia la millén de servicios publicos y privados salas vos en los ciudadanos”. Y plantea que solicitan propina antes de que la

violencia: “Los recursos se van ago-  solicitudesha  de espera en mal estado, donde ni Sihay unreclamo quesehahecho  que experiencias reiteradas de mala  atencién haya concluido.

tando (...} y pueden llevar a la socio- recibido la siquiera hay asientos ni bafio o uno recurrente es la automatizacion del atencion pueden tener consecuen- En el pais la propina es voluntaria

logia de la violencia, a esta respuesta
socialmente construida de romper
estas normas (...). Es un sentimiento
de agresion: como yo fui maltratado,
no me importa cémo voy a tratar a
los demas. Es casi un ‘ojo por ojo™.
Asi, afirma, no solo se deteriora la
experiencia del usuario, sino tam-
bién se afecta el dnimo social.

Vuelva marnana

Probablemente a nadie le gusta
hacer trdmites, pero cuando estos
se deben realizar en condiciones
adversas, el dnimo para enfrentar-
los se deteriora inmediatamente.
Pese a ello, es comiin encontrar en

herramienta
"No molestar”
del Sernac.

en condiciones higiénicas lamenta-
bles; menos de la mitad de los mé-
dulos atendiendo a los usuarios y
filas fuera de las oficinas, que eran
comiin en pandemia —por las res-
tricciones de aforo—, pero que hoy
son incomprensibles.

Felipe Wilson, profesor de la Es-
cuela de Administracién de Servi-
cios de la U. de los Ande;
que muchos servicios “e
fados desde el punto de vista de la
operacién de laempresa y no desde
la perspectiva del cliente”. Pone
como ejemplo los horarios de aten-
cidn: “Hay un tema ahi que me pa-
rece que estd muy ajustado ala ne-
cesidad operacional del banco, de

servicioal cliente y la casi imposibili-
dad de hablar con humanos, pues en
su lugar hay asistentes virtuales ge-
neralmente poco resolutivos.

Wilson sostiene que “son muy po-
cas las empresas que tienen bien re-
suelto los chatbots para que real-
mente den la respuesta necesaria al
cliente” y cree que no hay ejemplos
exitosos “ni en la banca ni en retail”

“Se ha dejado un poco de lado el
cuidado con el cliente, porque efecti-
vamente las personas necesitan el
contacto con alguien, especialmente
cuando es un tema mids complejo”,
anade.

Silvana Rodriguez, directora del
Centro de Experiencias y Servicios

cias profundas: “Vas generando
apatia emocional y eso no contribu-
ve al desarrollo”.

“No molestar”

A lo anterior se suman las llama-
das, mensajes y correos spant, que fa-
cilmente pueden superar la decena
en un dfa, y que han llevado a mu-
chos a no contestar llamadas de des-
conocidos.

En 2024, el Servicio Nacional del
Consumidor (Sernac) recibid
1.184.066 solicitudes de la herra-
mienta “No molestar”, destinada a
eliminar a las personas de listas de
difusién de empresas que envian

y locales pueden sugerirla en la
cuenta, pero lo que llama la atencion
es que establecimientos que no tie-
nen atencién “a la mesa” estdn pi-
diéndola antes de entregar al cliente
el producto requerido.

También plataformas de reparto a
domicilio incluyen la propina como
opcion “predeterminada” en la que
un descuidado puede no reparar y
aumentar el valor de su cuenta sin
notarlo.

“Cuando la propina se pide por
algo que debe ocurrir si o s, las per-
sonas tienden a percibirlo como in-
justo, que te estdn traspasando a 4,
como cliente, una responsabilidad
del empleador”, afirma Rodriguez.



