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Titulo: Clientes que se conectan, tecnologia que hablay empresas que escuchan

que ampiiamos nNUesTro
oductos, desde la banca
iito hasta servicios de in-
nedas y soluciones em-
Urrutia desde Londres

han estructurade como

gica ae Centrarnaos en oTrecer nUesiro o
junte completo de servicios al lanzar
producto en nuevos mercados. Entonc
cuando regresemos, espare ain mas d
que Revolut tiene para ofrecerle”, senal
sus clientes con metive del cierre.

GRACIAS A LA IA:
Clientes que se conectan, tecnologia
que habla y empresas que escuchan

CRISTIAN MENDEZ

La relacitn entre empresas y con-
sumidores experimenta un cambio
profundo. La irrupcion de la inteli-
gencia anificial {14), especialmente
la generativa, esta reformulando los
canales de atencién y comunicacion
entre ambas partes al grado gue,
"de agui a 2030, se estima que mas
o menos el 70% de los canales de
cormunicacion van a ser a traves de
bots", proyecta Guillermo Armelini,
académico del ESE Business School
de la Universidad de los Andes,

Y en este procasa—caontinia—, “el
desafio de los comercios hoy es hacer
sus bots inteligentes” para ofrecer
conversaciones mis fluidas, cercanas
y titiles. Pero también advierte que "al
tercerizar toda fa relacion con el cliente
a la tecnologia, si no se disena bien,
puede tambien llegar a danarla”.

Esto se producirfa a través, por
gjemplo, de una “hiperpersonaliza-
cion y una hiperconexion, hasta lle-
gar a un extremo en que Una persona
reciba multiples mensajes o muchisi-
mas cosas que realmente no q:uiere
tener” y termine molestandose por
esta "excesiva atencion”, agrega.

Factor ético y legal

Aesla transformacion tecnologica
se suma un nueve marco legal. La
Ley 21.719, que regula la proteccion

El sector financiero apunta a una nueva
etapa en la relacién usuario-empreso, en que
lo humano y lo técnico conviven para lograr
una experiencia satisfactoria.

tan relevanies como la tecnologia.

y tratamiento de los datos persona-
les y cuya entrada en vigencia esta
fijada para diclembre de 2026, con-
templa la creacion de la Agencia de
Proteccion de Datos Personales,
que resguardaré el uso ético de los
datos de las personas.

Pero "lo ético va muchas veces
masallade lolegal”, reflexiona Arme-

En el nuevo paradigma, la confianza y el buen uso de los datos seran

lini, subrayando que el respeto porles
tiempos, decisiones y privacidad del
cliente debe ser parte del disefio mis-
mo de los sistemas de 1A, En este
nuevo paradigma, “la confianza v el
buen uso de los datos sera 1an rele-
vante como la tecnologia”, acota.
En este sentido, Maureen Doren,
gerenta de |a Division de Productos

e Inteligencia de Negocios de Trans-
bank, asegura que para “aprovechar
los beneficios de la integracién de la
IA, esta debe realizarse con una es-
trategia clara, integral y adaptada a la
realidad de cada compania”.

Impacto positivo

En el caso de Transbank, se bus-
ca que esta integracion impacte di-
recta y positivamente en las perso-
nas. "A nivel de comercios, esto se
traduce en una mejor experiencia al
recibir atencion ain més personali-
zada y acorde & sus necesidades;
mientras que a nivel de colaborado-
res, implementar esta tecnologia
nos ha permitido entregarles res-
puestas rapidas, claras y precisas
para sus consultas diarias"”, explica
Doren

En ese contexto, Transbank ha
adoptado una estrategia de imple-
mentacion basada en cuatre pilares:
eficiencia operacional; msjora conti-
nua de la experiencia del cliente; de-
sarrolio de soluciones innovadaras,
y empederamiento de sus colabora-
dores. Esta mirada integral buscano
solo optimizar procesos, sino tam-
bign fortalecer la relacion humanaen
entornos digitales. “El complemen-
toentre tecnologia y talento humano
es fundamental”, concluye la ejecu-
tiva. Asi, la IA no reemplaza el con-
tacto, sino que lo transforma.
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