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ATENCION AL CLIENTE MUCHAS VECES ESTA A CARGO DE
AUTOMATAS,

70% de clientes deja de comprar
a empresas si pierde la confianza

La Facultad de Administra-
cién y Economia de la Uni-
versidad Diego Portales
(UDD), PwC Chile y la Aso-
ciacién Chilena de Seguri-
dad (AChS) presentaron el
“Estudio de confianza
2026", en el que el 70% de
los consumidores declaré
haber dejado de comprar a
empresas en las que dejé de
confiar.

Del total, mas de la mi-
tad afirm¢é haber recomen-

dado a terceros no adquirir
productos oservicios de esas
companias. El andlisis se de-
sarrollé en un universo de
5.134 personas a lo largo de
todo el pais, desglosados en
2.498 consumidores, 2.375
trabajadores y 261 directi-
vos, consultados entre el 23
de febreroy el 6 de abril.
Entre los hallazgos tam-
bién destacd la disminucién
en la confianza hadalasem-
presas, ya que obtuvieron

unanota promediode 5,6, lo
quesignific6 0,4 puntos me-
nos que en 2025. Entre los
trabajadores este indicador
lleg6a 6,5.

Anivel sectorial, lamine-
ria obtuvo la mejor evalua-
cién entre consumidores,
con una nota de 4,8 en una
escalade 1 a 10, seguida por
el comercio (4,6)y la indus-
tria manufacturera (4,5).
“Sin embargo, todos estos
sectores registraron caidas

respecto de la medicion an-
terior”, senald la casa de es-
tudios.

Ademas, un 53% de los
consumidores manifestd
desconfianza respecto de la
calidad de las respuestas en-
tregadas por herramientas
de inteligencia artificial (IA)
cuandoson contactados por
empresas, y un47% declaré
desconfiar de su uso para
atencion al cliente y publici-
dad. &



