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Es indudable que la tecnologia esta presente en todas las actividades
econdmicas y las empresas e instituciones ya iniciaron el camino de lo
analogico a lo digital: 78 % cuenta con un plan de transformacion digital y
la mitad de ellas ya lo esta implementando’. Incluso en estos tiempos de
pandemia por la Covid-19, el indice de digitalidad en la poblacion alcanzé
su maximo crecimiento. Se han digitalizado varias tareas y actividades
cotidianas, por ejemplo: las compras en linea, el uso de la banca digital y
del streaming se duplicaron en el Ultimo ano. La internet de las cosas esta
mas presente en nuestras vidas de lo que imaginamos, su uso en el hogar,
asi como en la empresa es cada vez mayor. Un dato interesante es que el
83 % de las empresas en el pais tiene canales digitales de contacto y
comunicacion con sus clientes?, incluidas las redes sociales.

Hablar sobre inteligencia artificial, robdtica, realidad virtual o ampliada -
entre otros temas afines- no es cosa del futuro, ya estan con nosotros y un
tercio de la gran y mediana empresa declara aplicar algunas de estas
tecnologias para fines comerciales, promocionales y de relacionamiento.
De hecho, una tendencia entre las empresas de servicios es la habilitacion
del call y chat bots como plataformas de atencion para los clientes, ello
contribuye a la automatizacion de procesos, a una mayor productividad y
por supuesto también al ahorro de costos.

En estos tiempos donde la relacion con los clientes se sostiene mucho en
el servicio y la experiencia, es clave que los canales de atencion remedien
los puntos de dolor del usuario y no los agrave. En este sentido, bien vale
la pena preguntarnos si todos nuestros canales de contacto estan
“performando” adecuadamente para cumplir este objetivo. A veces, uno
encuentra en redes sociales comentarios poco favorables hacia los bots,
pero uno imagina que podrian no ser representativos del sentir popular.
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Confrontamos esta percepcion con una encuesta de Ipsos sobre la experiencia con los
asistentes virtuales y los resultados sorprenden al descubrir que solo para una minoria
de los que tuvieron interaccion fue una situacion cémoda (26 %)3. La mayoria no lo
entiende y les genera frustracion, principalmente para aquellos que tienen un reclamo a
cuestas. Lo que quieren es hablarle a una persona, que lo escuche, tome nota y le
solucione el problema. Debo agregar que para la mayoria de la poblacion el tema es
distante, poco se conoce y se comprende. Aqui hay una gran oportunidad de informar
y educar.

Entonces ¢bots o no bots? La respuesta es Si. No cabe duda de que la
automatizacion es bienvenida, pero sin un correcto diagndstico, asi como una
evaluacion de su utilidad y usabilidad, no siempre tiene un impacto positivo para el
usuario o cliente que hoy valora mucho mas una experiencia agradable en su relacion
con la marca. Hagamos los ajustes necesarios en los asistentes virtuales para convertir
un punto de dolor en un alivio para el cliente; y que, en la proxima medicion de lpsos
sobre el tema, sean mayoria los usuarios contentos con estos puntos de contacto.
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