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La sexta version

de este encuentro
reunié a lideres
empresariales y
especialistas para
discutir coémo
construir experiencias
memorables tanto
en industrias de lujo
COmo en servicios
esenciales.

POR ANAI[S PERSSON

ajo el lema “Experiencias: del
lujo a lo esencial” y con méas de
500 asistentes presenciales se
llevé a cabo la sexta version del
Congreso DEC 2026 el pasado 8 de
mayo, instancia que reunié a ejecuti-
vos, lideres empresariales, consultores
y especialistas de distintas industrias
para analizar como las organizaciones
estan disefiando experiencias significa-
tivas en contextos diversos.
"La experiencia de cliente (CX) ya
no solo se entiende como atencién
0 servicio, sino como una capacidad
estratégica que abarca la
cultura, la operacion, la

“Las personas no olvidan cémo una
marca las hace sentir. Hoy, eso puede
pesar incluso mas que el precio o el
producto en si”, sostiene Bérbara Mar-
tin, gerenta de clientes de Bci Seguros,
firma que participé de la instancia.

La integracidn entre experiencia de
cliente y experiencia de colaborador
también aparecié como una tendencia
cada vez méas relevante. Las discu-
siones abordaron como las organiza-
ciones mas maduras en experiencia
suelen ser también aquellas que logran
desarrollar culturas internas mas alinea-

esperan experiencias mas simples,
personalizadas, consistentes y reso-
lutivas, independiente del canal por
el que interactlien con una marca”,
sefala Julio Farfas, CCO y cofunda-
dor de Zerviz, otra de las empresas
que se sumo al evento.

El Congreso DEC también reflejo
la creciente profesionalizacién que
esta alcanzando la experiencia de
cliente en Chile. Segun Alcérreca, el
evento “se ha transformado en un
espacio de transferencia de conoci-
miento, networking y construccion
de estandares para la industria”, es-
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pecialmente en un mercado donde
los niveles de madurez en CX toda-
via son desiguales entre sectores.

Al termino del Congreso, Marisa
Cozak, directora ejecutiva de la
Asociacion DEC Chile, anuncio el
lanzamiento de la sexta version del
Premio DEC. Esta vez, 11 jurados es-
cogeran a los tres mejores proyectos
en cinco categorias. Para participar,
las postulaciones de las iniciativas
implementadas durante 2025 estaran
abiertas entre el 1 de julio y el 30 de
agosto, y los ganadores se conoce-
ran el 4 de noviembre.

Uandes es pionera en formacion
en Total Experience en

Latinoameérica

En total sintonia con los temas aborda-
dos en el reciente Congreso Anual de DEC,
Emilio Polit, director del Diplomado en Total
Experience Management y profesor de la

E Universidad
de los Andes

Escuela de
Administracion de Servicios
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Escuela de Administracion de Servicios de
la Universidad de los Andes (Uandes), des-
taca el valor que aportan desde la Uandes

las aristas”, afirma Mariana
Alcérreca, presidenta de
la Asociacion DEC Chile,
entidad que organizo el
evento cuyo foco principal

atributos que “ninguna IA podra
reemplazar” y a los que las marcas
hoy dan prioridad para relacionarse

fue cémo las experiencias ~ CON SUS clientes.

deben ser "memorables”,
tanto en industrias de lujo como en los
servicios esenciales.

Uno de los temas que marco el
Congreso fue la creciente relevancia
de la conexion humana en la relacion
con los clientes. En pleno auge de
la inteligencia artificial (IA), Alcérreca
comenta que atributos como empatia,
cuidado y conexion emocional comen-
zaron a transformarse en diferenciales
que “ninguna IA podra reemplazar”.
Esto lo dice en un contexto donde las
organizaciones buscan diferenciarse en
mercados cada vez mas competitivos y
digitalizados.

das con sus clientes.

Otro de los temas analizados
durante el encuentro fue la necesidad
de construir identidades de marca mas
auténticas y diferenciadas, capaces de
generar vinculos emocionales més so-
lidos con las personas. En esa linea, el
concepto de lujo fue abordado desde
una perspectiva amplia, entendiendo
que las experiencias memorables no
solo pertenecen a industrias premium,
sino también a servicios cotidianos y
esenciales.

“Las expectativas de los clientes
estan evolucionando muy rapido: hoy

en la formacion de profesionales en gestion
de experiencias.

¢Qué propone el Diplomado en Total
Experience Management?

Es un programa pionero en Latinoamé-
rica que forma profesionales capaces de
disefiar y gestionar la experiencia de mane-
ra integrada, abordando cliente, marca, en-
torno digital y colaboradores, con enfoque
estratégico y herramientas aplicadas.

¢Cudl es el valor diferencial del progra-
ma?

Su combinacién de vision transversal y
aplicacién préctica, orientada a alinear la
experiencia con la estrategia del negocio y
generar impacto real en la organizacion.

¢Qué otros elementos fortalecen su

Emilio Polit, Director Diplomado Total Experience
Management.

posicionamiento?
El respaldo de la Escuela de Administra-
cion de Servicios, con mas de 30 afios en
gestion, y un equipo docente con amplia
experiencia académica y ejecutiva, que
conecta la formacion
con la realidad de las
organizaciones.
Para més §
informacién entra aqui
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al como se discutié en el
Congreso DEC 2026, el
concepto de experiencia de
cliente esta cambiando. En
un contexto donde los consumido-
res son cada vez menos tolerantes
a experiencias complejas, lentas o
impersonales, las empresas estan
replanteando sus estrategias para
responder a nuevas expectativas.
“Antes, las empresas se centra-
ban principalmente en atencion
o satisfaccion. Hoy, la mirada es
integral, transversal a todas las
areas de una compaiifa y con foco
estratégico”, explica la directora
ejecutiva de DEC Chile, Marisa
Cozak. Segun 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 estan
avanzando hacia
modelos mas
integrales, donde
cultura, tecnologia,

colaboradores

y capacidad de
respuesta comienzan
a operar de manera
conjunta.

POR ANAIS PERSSON

cional y tiempos de respuesta.
"Hoy podemos impulsar la
agilidad desde los sistemas y, en
lo interno, desde la transformacion
tecnoldgica, pero nuestro princi-
pal desafio sigue siendo aportar
procesos mas simples, con mas
claridad y transparencia”, afirma la
gerente de gestion de personas de

Bci Seguros, Marcela Soto.

Para la directora de la carrera
de Administracion de Servicios
de la Universidad de los Andes,
Isabel Jottar, las organizaciones
estan avanzando hacia modelos
de “experiencia total”, integran-
do experiencia de cliente y de
colaboradores, tecnologia y cultura
organizacional.

El CCO y cofundador de Zerviz,
Julio Farias, coincide con esa
mirada. Segun el ejecutivo, tecno-
logias como inteligencia artificial,
automatizacion y analitica también
estan jugando un rol clave como
habilitadoras de experiencias “mas
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 mas rapidas y consisten-
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HA CAMBIADO LA FORMA
E ENTENDER LA EXPERIENCIA
EL CLIENTE EN CHILE

tes. No obstante, advierte que la
tecnologfa no reemplaza completa-
mente la dimensién humana.

En ese escenario, Jottar afirma
que uno de los principales desafios
actuales es lograr agilizar la opera-
tividad de la gestion de experiencia
de cliente. Aunque muchas empre-
sas han incorporado herramientas
de medicién, encuestas de satis-
faccién o indicadores como NPS 'y
lo que se conoce como customer
journey, “no siempre cuentan con
la capacidad analitica, tecnoldgica
o cultural para integrar esos datos
y convertirlos en conocimiento
accionable”.

Industrias y estrategias

De acuerdo con el estudio
"Personalizacion en la Experiencia”
elaborado por DEC Chile e Ipsos
en 2025, el 85% de las personas
considera que el servicio al cliente

se estd volviendo muy automatizado
e impersonal.

Segln el anélisis, 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
moviles y tiendas por departamento
figuran entre las industrias con ma-
yores oportunidades de mejora.

“Las personas no evaltan Unica-
mente el precio de un producto o
servicio, sino la percepcion integral
de valor asociada a la experiencia”,
sefiala Jottar, afirmando que en
contextos de mayor incertidumbre
econodmica 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
atencién comenzaron a adquirir mas
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LA VISION EXPERTA DESDE ZERVIZ TECHNOLOGIES:

La experiencia del cliente es
hoy una ventaja competitiva
y la tecnologia un aliado

clave para mejorarla

«  Como partner estratégico en transformacion digital, Zerviz
Technologies se especializa en potenciar el crecimiento sostenible a
través de su experiencia en tecnologia y estrategia empresarial.

- La compafia participé por segundo afio consecutivo como sponsor

platinum en el Congreso DEC Chile.
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Ejecutivos de Zerviz Technologies, en el VI Congreso DEC Chile 2026.
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En un entorno cada vez mas competitivo y
digitalizado, la experiencia del cliente dejé de ser
un concepto accesorio para transformarse en un
factor estratégico dentro de las organizaciones.
Esa fue una de las principales conclusiones que
dejé el VI Congreso DEC Chile 2026, encuentro
que reunio a ejecutivos, lideres y especialistas de
mdltiples industrias para analizar el futuro de la
experiencia al cliente y la transformacion digital.

En ese escenario, Zerviz Technologies tuvo una
participacion destacada como sponsor Platinum
del evento, consolidando ademas dos afios de
trabajo junto a la Asociacion DEC Chile.

“Cuando uno compara este congreso con
el del afio 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
Farfas, director comercial de Zerviz Technologies,
compafifa fundada en Chile el afio 2017.
Especializada en potenciar el crecimiento soste-
nible de las organizaciones a través de tecnologia
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 tecnoldgicas.
“Nosotros somos una empresa ligada al mundo
de latecnologia. Nuestro rol es convertir las iniciativas
de experiencia del cliente en proyectos concretos,
implementables y exitosos”, explica Farias.

Lairrupcion 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. Segun Farias, gran parte de
las conversaciones actuales en torno a experiencia
del cliente convergen en automatizacion, analitica
avanzada y modelos de IA generativa y agéntica.

“El contact center agéntico va mucho més alla
de un chatbot tradicional. La inteligencia artificial
puede entender el contexto de una situacion,
interactuar con otros sistemas y tomar decisiones
en tiempo real para resolver problemas de manera
auténoma”, comenta al respecto.

Desde Zerviz Technologies sostienen que la
transformacion digital no se limita Unicamente a
implementar tecnologia, sino también a acompafiar

los cambios culturales que este proceso implica
dentro de las organizaciones.

“La adopcion tecnolégica requiere gestion
del cambio. Toda transformacion genera friccion y
nuestro trabajo también consiste en acompafar a las
empresas para que esa implementacion realmente
sea utilizada y genere valor”, apunta Julio Farfas.

Actualmente, Zerviz Technologies trabaja
con compafiias de distintas industrias en Chile
y América Latina, incluyendo banca, retail, edu-
cacion, salud, telecomunicaciones, seguros,
aerolineas y sector publico, reforzando desde
la tecnologia una mirada transversal para una
mejor experiencia al cliente.

https://www.zervizgroup.com
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EMPRESAS QUE TRANSFORMAN EXPERIENCIAS EN resultados

nas esperan, mas que empatia,
compasion”, sostiene la ejecutiva,
apuntando a la creciente expectati-
va emocional de los consumidores.
Segln el Estudio de Confianza
2026 de PwC Chile, que considerd
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za.

"El cliente quiere sentirse prote-
gido y para ello es clave la comuni-
cacion clara y la simplicidad de los
principales procesos de posventa”,
afirma la gerenta de clientes de Bci
Seguros, Barbara Martin.

En esa linea, Jottar plantea que
las areas de experiencia deben
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relevancia, mientras disminuye la
tolerancia frente a procesos comple-
jos o desconectados.

Cozak afiade que, actualmen-
te, atributos como capacidad de
resolver problemas, empatia y
coherencia entre canales también se
han vuelto cada vez més relevantes.

\IITRINA EMPRESARIAL

TRANSFORMACION CULTURAL CENTRADA EN COLABORADORES Y EN CLIENTES:

Bci Seguros destaca el rol
de la cultura interna de
sus colaboradores en la
experiencia de clientes

En el VI Congreso DEC Chile 2026, la compafiia compartié cémo la cultura
organizacional y la cercania en la experiencia de clientes se han convertido
en pilares estratégicos para enfrentar las nuevas expectativas de las

personas en una industria marcada por la necesidad de generar confianza.

“Muchas empresas estéan intentan-
do equilibrar la automatizacién con
la cercania humana”, afirma.
“Queremos la instantaneidad
de los productos y servicios, pero
al momento de tener un problema
queremos que la experiencia sea
simple y facil y hoy, las perso-

“Antes, las empresas se centraban principalmente en
atencion o satisfaccion. Hoy, la mirada es integral,
transversal a todas las areas de una compania y con foco
estratégico’ explica la directora ejecutiva de DEC Chile,
Marisa Cozak.

Marcela Soto, gerente de Gestion de
Personas de Bci Seguros, durante su
presentacion en el VI Congreso DEC
Chile 2026.

En un contexto donde las personas esperan
respuestas dgiles y cercanas, la experiencia de
clientes dejo de ser solo parte del servicio para
transformarse en un eje estratégico para las
organizaciones. Esa fue una de las principales
reflexiones que marcé el VI Congreso DEC
Chile 2026, encuentro que reunié a exposito-
res nacionales e internacionales bajo el lema
“Experiencias: del lujo a lo esencial™.

Durante la jornada, lideres de distintas
industrias compartieron cémo las empresas
enfrentan el desafio de entregar experiencias
mas cercanas en un escenario marcado por los
cambios tecnoldgicos y las nuevas expectativas
de las personas.

Bci Seguros participé del encuentro con una

exposicion sobre el rol que cumple la cultura
organizacional en la experiencia de clientes.
La presentacion estuvo liderada por Marcela
Soto, gerente de Gestion de Personas de la
compafifa, quien expuso como han impulsado
una transformacion cultural centrada tanto en
colaboradores como en clientes.

“En nuestra industria, el momento mas im-
portante para un cliente ocurre muchas veces
en situaciones complejas: la enfermedad de un
ser querido, un accidente o la pérdida de un
bien que representa un patrimonio familiar. Ahi
la experiencia no se trata solo de rapidez, sino
también de confianza y cercania”, explicé Soto.

La compafiia ha trabajado en fortalecer una
cultura interna bajo el concepto “Go Fans”.

“Un concepto que representa una cultura de
la organizacion, transformadora y movilizadora
de resultados, que es el reflejo de lo que so-
mos. Colaboradores comprometidos generan
clientes mejor atendidos y experiencias mas
humanas”, afirmé.

Desde Bci Seguros explican que este proceso
ha impulsado distintos cambios internos en torno
a laidea de que una mejor experiencia para los
clientes también se construye desde dentro de
la organizacion.

Para Bérbara Martin, gerente de Clientes de
Bci Seguros, hoy las marcas se diferencian prin-
cipalmente por lo que generan en las personas,
ya que “nadie olvida lo que otro le hace sentir”.

La ejecutiva agrego que uno de los desafios de

la industria aseguradora es ayudar a las personas
a comprender mejor cémo funcionan los seguros.
“Tenemos que trabajar mucho en educacién
financiera y en explicar de manera simple qué
es un seguro y cémo puede acompafiar a las
personas en momentos importantes”, sefiald.

Ambas coincidieron ademads en que la tec-
nologifa y la inteligencia artificial cumplen un rol
clave para agilizar procesos y mejorar la atencion,
aunque sin perder el componente humano. Bajo
esa mirada, destacaron que el principal desafio
de la industria sigue siendo construir relaciones
mas claras y coherentes con las necesidades
de las personas.

https://www.bciseguros.cl




