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COMO HA CAMBIADO LA FORMA
DE ENTENDER LA EXPERIENCIA
DEL CLIENTE EN CHILE

T
al como se discutió en el

Congreso DEC 2026, el
concepto de experiencia de
cliente está cambiando. En

un contexto donde los consumido-
res son cada vez menos tolerantes

a experiencias complejas, lentas o
impersonales, las empresas están

replanteando sus estrategias para
responder a nuevas expectativas.

"Antes, las empresas se centra-

ban principalmente en atención
o satisfacción. Hoy, la mirada es
integral, transversal a todas las

áreas de una compañía y con foco
estratégico", explica la directora

ejecutiva de DEC Chile, Marisa
Cozak. Según plantea, las organiza-
ciones entienden que la experiencia
ocurre en todo el journey del clien-
te: desde la promesa de compra
hasta la posventa, pasando por las
interacciones en canales digitales,

procesos internos, cultura organiza-

Especialistas
coinciden en que
las empresas están
avanzando hacia
modelos más
integrales, donde
cultura, tecnología,
colaboradores
y capacidad de
respuesta comienzan
a operar de manera
conjunta.
POR ANAÍS PERSSON

cional y tiempos de respuesta.
"Hoy podemos impulsar la

agilidad desde los sistemas y, en
lo interno, desde la transformación

tecnológica, pero nuestro princi-

pal desafío sigue siendo aportar
procesos más simples, con más
claridad y transparencia", afirma la

gerente de gestión de personas de

Bci Seguros, Marcela Soto.
Para la directora de la carrera

de Administración de Servicios
de la Universidad de los Andes,
Isabel Jottar, las organizaciones

están avanzando hacia modelos
de "experiencia total", integran-

do experiencia de cliente y de
colaboradores, tecnología y cultura

organizacional.
El CCO y cofundador de Zerviz,

Julio Farías, coincide con esa
mirada. Según el ejecutivo, tecno-

logías como inteligencia artificial,
automatización y analítica también

están jugando un rol clave como
habilitadoras de experiencias "más

simples, memorables y valiosas para
los clientes". Estas herramientas,

explica, permiten entender mejor
a los clientes, anticipar necesida-
des, reducir fricciones, automatizar

interacciones repetitivas y entregar

respuestas más rápidas y consisten-

tes. No obstante, advierte que la
tecnología no reemplaza completa-
mente la dimensión humana.

En ese escenario, Jottar afirma

que uno de los principales desafíos
actuales es lograr agilizar la opera-

tividad de la gestión de experiencia
de cliente. Aunque muchas empre-
sas han incorporado herramientas
de medición, encuestas de satis-

facción o indicadores como NPS y
lo que se conoce como customer
journey, "no siempre cuentan con
la capacidad analítica, tecnológica
o cultural para integrar esos datos

y convertirlos en conocimiento
accionable".

Industrias y estrategias
De acuerdo con el estudio

"Personalización en la Experiencia"

elaborado por DEC Chile e Ipsos
en 2025, el 85% de las personas
considera que el servicio al cliente

se está volviendo muy automatizado
e impersonal.

Según el análisis, los sectores
de farmacias y seguros de vida,
accidente y salud aparecen entre los
mejores evaluados en experiencias
personalizadas, mientras que em-
presas de internet hogar, servicios
móviles y tiendas por departamento
figuran entre las industrias con ma-

yores oportunidades de mejora.
"Las personas no evalúan única-

mente el precio de un producto o
servicio, sino la percepción integral
de valor asociada a la experiencia",
señala Jottar, afirmando que en
contextos de mayor incertidumbre
económica las expectativas aumen-
tan mientras la tolerancia frente a

malas experiencias disminuye.
En ese escenario, agrega, facto-

res como transparencia, claridad,
facilidad de acceso y calidad de
atención comenzaron a adquirir más
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LA VISIÓN EXPERTA DESDE ZERVIZ TECHNOLOGIES:

La experiencia del cliente es
hoy una ventaja competitiva
y la tecnología un aliado
clave para mejorarla
· Como partner estratégico en transformación digital, Zerviz

Technologies se especializa en potenciar el crecimiento sostenible a
través de su experiencia en tecnología y estrategia empresarial.

· La compañía participó por segundo año consecutivo como sponsor
platinum en el Congreso DEC Chile.

En un entorno cada vez más competitivo y

digitalizado, la experiencia del cliente dejó de ser

un concepto accesorio para transformarse en un

factor estratégico dentro de las organizaciones.

Esa fue una de las principales conclusiones que

dejó el VI Congreso DEC Chile 2026, encuentro

que reunió a ejecutivos, líderes y especialistas de

múltiples industrias para analizar el futuro de la

experiencia al cliente y la transformación digital.

En ese escenario, Zerviz Technologies tuvo una

participación destacada como sponsor Platinum

del evento, consolidando además dos años de

trabajo junto a la Asociación DEC Chile.

"Cuando uno compara este congreso con

el del año pasado, se nota un crecimiento muy

importante en asistencia y en el nivel de los

participantes. Eso demuestra que la experiencia

del cliente ya no es una moda; hoy es una ventaja

competitiva real para las empresas", afirma Julio

Farías, director comercial de Zerviz Technologies,

compañía fundada en Chile el año 2017.

Especializada en potenciar el crecimiento soste-

nible de las organizaciones a través de tecnología

y estrategia empresarial, Zerviz Technologies se

ha posicionado como un actor relevante en el

desarrollo de iniciativas de experiencia del cliente

y experiencia del colaborador, tangibilizando estos

procesos mediante soluciones tecnológicas.

"Nosotros somos una empresa ligada al mundo

de la tecnología. Nuestro rol es convertir las iniciativas

de experiencia del cliente en proyectos concretos,

implementables y exitosos", explica Farías.
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Ejecutivos de Zerviz Technologies, en el VI Congreso DEC Chile 2026.

La irrupción de la inteligencia artificial fue uno de

los temas centrales del Congreso DEC Chile 2026,

y también es uno de los ejes de la propuesta de

Zerviz Technologies. Según Farías, gran parte de

las conversaciones actuales en torno a experiencia

del cliente convergen en automatización, analítica

avanzada y modelos de IA generativa y agéntica.

"El contact center agéntico va mucho más allá

de un chatbot tradicional. La inteligencia artificial

puede entender el contexto de una situación,

interactuar con otros sistemas y tomar decisiones

en tiempo real para resolver problemas de manera

autónoma", comenta al respecto.

Desde Zerviz Technologies sostienen que la

transformación digital no se limita únicamente a

implementar tecnología, sino también a acompañar

los cambios culturales que este proceso implica

dentro de las organizaciones.

"La adopción tecnológica requiere gestión

del cambio. Toda transformación genera fricción y

nuestro trabajo también consiste en acompañar a las

empresas para que esa implementación realmente

sea utilizada y genere valor", apunta Julio Farías.

Actualmente, Zerviz Technologies trabaja

con compañías de distintas industrias en Chile

y América Latina, incluyendo banca, retail, edu-

cación, salud, telecomunicaciones, seguros,

aerolíneas y sector público, reforzando desde

la tecnología una mirada transversal para una

mejor experiencia al cliente.

https://www.zervizgroup.com

Fecha:
Vpe:
Vpe pág:
Vpe portada:

19/05/2026
  $2.457.014
  $7.443.240
  $7.443.240

Audiencia:
Tirada:
Difusión:
Ocupación:

      48.450
      16.150
      16.150
      33,01%

Sección:
Frecuencia:

congreso dec chile
0

Pág: 10


