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Ernesto Erdmann, de ZeroQ:
“Tener un buen producto no es suficiente
para expandirse fuera de Chile”

El CEO y fundador de la primera startup en
abrirse a la bolsa chilena mediante el programa
ScaleX, cuenta cémo han logrado diferenciarse
en el mercado de las empresas que implementan
tecnologia para la atencion al cliente. Ademds,
proyecta un crecimiento de los ingresos de 30% para
2026, con una mayor presencia en Perti y Colombia.

eroQ es de esas empresas chilenas que

aun transitan entre “startup”o “com-

pafifa” a la hora de categorizarla. Una

firma que comenzo en 2014 con un

tétem de autoatencion creado por los ingenieros

civiles Sergio Abogabir, Xania Pantoja y Ernesto

Erdmann (esteiltimo, el actual CEO) y que cerré

2025 con cerca de $4 mil millones en ingresos.

La idea original era disminuir los tiempos

de espera con tecnologia y la prueba fue en

una notarfa. Fue la primera startup en salir

abolsa a través de la plataforma ScaleX de la

Bolsa de Santiago en 2023, logrando recaudar
US$3 millones en su debut bursatil.

incidencias, y lo hace integrado directamente
con los sistemas core del cliente, como SAP,
CRM, ERPy WhatsApp. Es decir, noderivamos
ni enrutamos: resolvemos.

¢Cudl ha sido el aprendizaje mds duro de
expandirse fuera de Chile y qué error no
repetirian?

-El aprendizaje mas duro fue descubrir
que tener un buen producto no es sufi-
ciente para expandirse fuera de Chile.
Cuando salimos, asumimos que el modelo
que nos habfa funcionado acd se podia
trasplantar directamente a otro pais, y no
fue asi. Operdbamos de forma artesanal.

Por: Daniel Fajardo

Hoy se definen como una plataforma de ges-
tién de filay atencién al cliente, y administran
mids de 2.000 puntos de atencién, 87 millones de
tickets emitidos, con “una reduccion del 300%
en los tiempos de espera”, segtin indican sus
andlisis. Cuentan con mds de 400 clientes de
las industrias del retail, AFP y salud, entre ellos,
Servipag, Colmena, AFP Capital, BCI Seguros,
Correos de Chile y Viajes Falabella, ademds de
municipios. Aparte de Chile, tienen presencia
en Periy Colombia. “Nuestra meta para 2026
es crecer un 30% en ingresos respecto al afio
anterior,” afirma Erdmann.

(Coémo?

-Mediante tres apuestas estratégicas clave.
Primero, introducir con mucha mas fuerza
nuestro agente de inteligencia artificial (IA)
como producto central de la oferta, pasando
de pilotos a implementaciones enterprise con
resultados medibles. Segundo, estandarizar
nuestros procesos internos para poder escalar
sin fricciones. Y tercero, acelerar el crecimiento
en Colombia y Pert en un 90%.

¢Qué los hace pensar que hay una oportu-
nidad tan grande en los mercados peruano
y colombiano?

-Primero, el tamafio de mercado de ambos
paises supera al de Chile, especialmente en
las lineas de producto donde mds estamos
creciendo, como quioscos y agentes de IA.
Ademis, hemos estudiado ambos mercados en
profundidad y la situacién es muy similarala
que encontramos en Chile hace algunos afios:
0 no existen productos como los nuestros, o
los competidores que hay estdn muy anticua-
dos y con niveles de servicio deficientes. Eso
nos da confianza en que podemos replicar la
curva de crecimiento que tuvimos en Chile.

Qué diferencias concretas han visto entre
Chile, Perti y Colombia en la forma en que las
empresas entienden la atencion al cliente y
la digitalizacién?

-Son mercados bien distintos en madurez.
En Perti, las empresas estin mds atrds en
digitalizacion de la atencién, asi que nuestro
trabajo ahi es mds de educacion y evangeli-
zacion. O sea, no competimos tanto contra
otros productos, sino contra la inercia de

seguir haciendo las cosas como siempre. En
Colombia es lo opuesto: las empresas estdn
mds avanzadas y quieren hacer muchas cosas,
pero justamente por eso a veces les cuesta
priorizar, se abruman con las opciones y
terminan en la inaccién. Nuestro rol ahif es
ayudarles a aterrizar y ejecutar. Chile, por su
parte, es nuestro mercado maduro donde ya
tenemos la credibilidad y la base instalada
para vender soluciones mds complejas.
(En qué consiste el agente 1A que estin
implementando?
El Al Agent resuelve la inconsistencia y
el costo de la atencién humana en procesos

repetitivos, pero complejos. En el piloto,
elevo el cumplimiento de SLA (Acuerdo de
Nivel de Servicio) del 75% al 95% y redujo el
tiempo medio de respuesta de 7,5 a1,4 horas.
Pero actualmente hay muchas empresas
ofreciendo tizacion, bots y atencié
con IA. ;Cudl es el diferencial real de ZeroQ?
-La mayoria de las soluciones que hay en el
mercado hoy son conversacionales: chatbots
que responden preguntas, derivan consultas
o abren tickets. Nuestro agente de IA no solo
conversa con el cliente, sino que toma deci-
siones operativas reales: contesta correos,
organiza pedidos, coordina retiros, clasifica

Cada expansion era casi un proyecto desde
cero, sin playbooks (gufa prictica) claros,
sin procesos estandarizados de go-to-
market (estrategia para lanzarse a nuevos
mercados) y sin autonomfa real para los
equipos locales. Todo pasaba por Chile, y
eso generaba lentitud y friccién.
¢ Co6mo lo lograron corregir?
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La mayoria de las soluciones

que hay en el mercado hoy son
conversacionales: chatbots que
responden preguntas, derivan
consultas o abren tickets. Nuestro
agente de |A no solo conversacon
el cliente, sino que toma decisio-
nes operativasreales”.

-El error que no repetirfamos es expan-
dirnos sin antes tener un modelo replicable.
Hoy lo estamos corrigiendo al construir
playbooks por pais y por vertical, estandari-
zando el onboarding (proceso de integracion)
de clientes y de equipos, y disenando una
estructura que permita que cada mercado
tenga la capacidad de operar con autonomia,
pero bajo los mismos estdndares de calidad.
La idea es que abrir un nuevo pafs deje de
ser un proyecto heroico y se convierta en
un proceso predecible.

Mirando hacia 2030: ;o6mo imagina que serd
la atencion al piblico en Latinoamérica y cudl
espera que sea el rol de ZeroQ en ese futuro?

-La ambicion es ser la empresa que trans-
forme la atencién presencial en Latinoamérica
en mis de cinco paises. La visién es que la
atencién al piiblico en América Latina serd
hibrida —presencial, pero orquestada por
IA-, donde los agentes inteligentes ejecutardn
la mayor parte de los procesos repetitivos,
mientras los humanos se reservan para casos
de alto valor.
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