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La IA aplicada a publicidad, atencién directa y respuestas al cliente lidera el recelo:

El uso de inteligencia artificial en
las empresas despierta desconfianza
entre la mayoria de los consumidores

JOAQUIN AGUILERAR.

El uso de herramientas de in-
teligencia artificial (IA) ha gana-
do terreno en distintos sectores
de la economia, pero los consu-
midores atin observan con des-
confianza sus resultados. Aun-
que las empresas ven con opti-
mismo los beneficios de esta tec-
nologfa sobre su eficiencia
operativa y los directivos tien-
den a subvalorar la resistencia
de sus clientes en esta materia.

Asi se refleja en los resultados
del Estudio de Confianza 2026,
un sondeo que tradicionalmen-
te mide la relacién entre empre-
sas y clientes. Segtin esta medi-
cién, un 53% de los consumido-
res dice desconfiar de la calidad
de las respuestas que proporcio-
nalaIA cuando contactan a una
compafifa, y un 47% ve con sus-
picacia que las empresas usen
este tipo de herramientas en la
atencién al cliente. La misma
proporcidn tiene una opinién
negativa del uso de la tecnologia
generativa en la publicidad (ver
grafico).

Pese a esta realidad, los datos
también demuestran que la opi-
nién delos directivos no es igual
de cautelosa, y subestiman la re-
accién de sus clientes frente a es-
te tipo de decisiones. En este ca-
s0, solo el 45% de los altos ejecu-
tivos creen que las respuestas de
la IA pueden generar descon-
fianza, proporcién que cae al
36% en el caso de la atencién di-
recta a consumidores.

La medicidn, realizada por
PwC, la U. Diego Portales y la
Asociacién Chilena de Seguri-
dad (AChS), considera una
muestra de 2.498 consumido-
res, 2.375 trabajadores y 261 di-
rectivos. El trabajo de campo se
llevé a cabo entre el 23 de febre-
ro y el 6 de abril recién pasado.

Impacto operativo
y laboral

Desde el punto de vista em-
presarial, la visién sobre los be-
neficios de la IA es principal-
mente positiva. Un 90% de los
directivos dice confiar en que su
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Pese a la suspicacia de los usuarios respecto de estas
herramientas, entre los directivos de compafifas subestiman su
impacto negativo y destacan sus beneficios en eficiencia.

Mauricio Villena,
decano de la FAE UDP.

Renzo Corona,
socio principal de PwC.

uso tendrd un impacto favorable
a la eficiencia de la compania,
proporcién que escala a 92% en-
tre aquellos que dicen usar estas
tecnologfas, y disminuye a 77%
entre aquellos que no.

En el caso de los trabajadores,
su punto de vista respecto al uso
diario de este tipo de instrumen-
tos también parece ser mds opti-
mista que la de los consumido-
res. Asi, por ejemplo, entre
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El impacto de la IA en la relacion
entre empresas y consumidores

Vision de consumidores y directivos
(porcentaje que dice estar de acuerdo con las siguientes afirmaciones)

. Consumidores

Al contactarme con
la empresa me genera
desconfianza la calidad
de las respuestas
proporcionadas por la IA

empre

Me genera
desconflanza que las

para atender a los
consumidores

. Directivos

Me genera
desconﬁanza que las
empresas usen IA
generativa para
realizar publicidad

sas usen IA

Mirada de trabajadores que utilizan intencionalmente IA

B De acuerdo

Me genera desconfianza que mi
empresa use IA, porque podria
reemplazar trabajadores

Confio mas en mi trabajo si lo
ejecuto o lo complemento con la TA

Me genera desconfianza que
mis compaiieros de trabajo
usen IA para sus labores

Ni de acuerdo ni [l En
en desacuerdo desacuerdo

Fuente Estudio de Confianza 2026 (PwC, UDP, Achs)

aquellos que declaran utilizar
herramientas de 1A, el 42% dice
que “conffa mds” en su trabajo
cuando lo hace a través de ellas.
En contraste, una fraccién no
menor (16%) dice sentir descon-
fianza de sus propios comparie-
ros cuando usan IA para sus la-
bores diarias.

Esta encuesta también se
aproxima a una de las principa-
les controversias que usualmen-
te se asocian a la inteligencia ar-
tificial: el reemplazo de trabaja-
dores. Entre aquellos usuarios
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habituales de 1A, solo el 12% di-
ce que siente desconfianza de su
empresa por este factor, aunque
esa proporcién escala a un 22%
entre quienes no aplican esta
tecnologia.

Contraste en
niveles de confianza

La disrupcién tecnolégica a
través del uso de inteligencia ar-
tificial es uno de los factores que
han cambiado el panorama de
confianza en las empresas, pero

no el tnico. En lineas generales,
los resultados de este estudio re-
velan que el indicador se ha de-
teriorado consistentemente des-
de 2024, cuando anotaba 6,1
puntos, hasta las 5,6 unidades
de estamedicién. Lasrespuestas
van en una escala de 1a 10, don-
de la cifra mds alta refleja “con-
fianza absoluta” desde los con-
sumidores a las compatfifas.

De acuerdo a los resultados,
los tres sectores de la economia
que exhiben un mayor puntaje
son la minerfa (4,8 puntos), el
comercio —junto al alojamiento
y el turismo— (4,6 puntos) y la
industria manufacturera (4,5
puntos). Sin embargo, los tres
rubros registran un descenso
anual deentre1,4 y 1,5 unidades.
En cuanto a la distribucién re-
gional, los mejores resultados se
observan en Tarapacd (6,6 pun-
tos), Antofagasta (6,4 puntos) y
La Araucania (6,1 puntos).

Los resultados son mejores a
nivel de colaboradores, con un
puntaje que aumenté de 6,2 a
6,5 puntos en un afio. En este ca-
so, destacaron nuevamente la
minerfa (7,3 puntos), ademds
del sector agricola (7,2 puntos) y
la consultorfa (7,2 puntos).

Con todo, las empresas si-
guen estando entre las institu-
ciones mejor evaluadas por los
consumidores, con 5,6 puntos.
Las siguen las Fuerzas Armadas
y de Orden (4,9 unidades), y
bastante mds atrds el Gobierno
(3,4 puntos).

Renzo Corona, socio princi-
pal de PwC, destacé la impor-
tancia de este estudio, dado que
“la confianza es el principal ha-
bilitador del valor a largo plazo
y uno de los activos mds desa-
fiantes de medir, gestionar y
sostener”.

Por sulado, el decano de la Fa-
cultad de Administracién y Eco-
nomia UDP, Mauricio Villena,
dijo que el estudio “evidencialos
impactos negativos que enfren-
tan las organizaciones cuando la
confianza se debilita o simple-
mente no estd presente. Es un
valioso aporte para comprender
mejor las percepciones”.



