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OPINION

IA vs. IEA: érevolucion tecnoldgica
o conexion humana?

» Por Matias Lemos (*)
Especial para Comercio y Justicia

n la actualidad, la inteligencia
E artificial (IA) esté transformando

la forma en que las empresas
interact(ian con sus clientes.

Por medio de algoritmos avanzados y
el andlisis de grandes voldmenes de da-
tos, La IA ha permitido optimizar proce-
sos, mejorar la eficiencia y ofrecer res-
puestas rapidas y precisas.

Sin embargo, en este panorama tecno-
Lagico, La inteligencia emocional aplicada
(IEA) sigue siendo un factor clave para
garantizar una experiencia del cliente au-
téntica, satisfactoria y duradera.

La |A ha revolucionado la expe-
riencia del cliente mediante la auto-
matizacion de tareas repetitivas y la
personalizacion de servicios. Algunas
de sus aplicaciones mas destacadas
incluyen:

Chatbots y asistentes virtuales: ca-
paces de responder consultas frecuen-
tes en tiempo real, brindando disponibi-
lidad 24/7.

Anélisis predictivo: permite identifi-
car patrones de comportamiento y anti-
cipar necesidades de Los clientes.

Automatizacion de procesos: facilita
la gestidn de consultas y reclamos me-
diante la clasificacién y priorizacion de
solicitudes.

Recomendaciones personalizadas:
basadas en el historial de interaccio-
nesy preferencias del usuario. De
acuerdo con un estudio de Salesforce,
84% de los lideres tecnoldgicos con-
sidera que la IA mejorara significati-
vamente la atencién al cliente en los
préximos anos. Empresas como Ama-
zon y Netflix ya utilizan |A para opti-
mizar sus recomendaciones y mejo-
rar la experiencia del usuario.

A pesar de sus avances, la |A no es
infalible y presenta ciertas limitaciones:

Falta de empatia: no interpreta emo-
ciones o reacciones con sensibilidad an-
te situaciones complejas.

Respuestas genéricas: ofrece solu-
ciones estdndar que no siempre sa-
tisfacen necesidades especificas del
cliente.

Dependencia de la calidad de Los da-
tos: la efectividad de la IA depende direc-
tamente de la precision y actualizacion
de los datos con los que se alimenta.

Adiferencia de la IA, la IEA se basa
en habilidades humanas fundamentales
para construir relaciones sélidas con
Los clientes. Sus principales caracteris-
ticas son:

Escucha activa: permite comprender
profundamente necesidades y expecta-
tivas del cliente.

Empatia: ayuda a establecer conexio-
nes emocionales genuinas, generando
confianza y fidelizacion.

Resolucion creativa de problemas:
proporciona soluciones personalizadas
en funcion de cada caso particular.

Comunicacion efectiva: transmite
sequridad, claridad y calidez en cada
interaccion.

Un estudio de Harvard Business Re-
view reveld que las empresas que in-
tegran la inteligencia emocional en su
servicio al cliente aumentan la lealtad
en 20% y logran tasas de retencion
mas altas.

Una experiencia excepcional

El verdadero desafio no es elegir en-
tre 1A 0 IEA sino combinarlas de manera
estratégica para maximizar la satisfac-
cion del cliente. Algunas estrategias
clave incluyen:

Uso de IA como apoyo para la IEA:
La IA puede proporcionar datos valio-
sos sobre las preferencias y compor-
tamientos del cliente, permitiendo
personalizar respuestas de los agen-
tes humanos.

Automatizacion sin perder el toque
humano: implementar chatbots para
tareas rutinarias, mientras que agentes
humanos atienden situaciones que re-
quieren empatia y creatividad.

Capacitacion en inteligencia emo-
cional: asegurar que Los equipos de
atencion al cliente desarrollen habilida-
des emocionales para mejorar la inter-
accién con Los usuarios.

Feedback continuo: utilizar la IA pa-
ra analizar la satisfaccion del cliente y
ajustar estrategias de atencién al clien-
te en funcion de Los resultados.

Para garantizar un servicio excepcio-
nal, las empresas deberfan adoptar al-
gunas précticas esenciales:

Personalizar la atencion: usar datos
de IA para adaptar cada interaccion a
las necesidades individuales del cliente.

Capacitar a Llos empleados en empa-
tiay resolucion de conflictos: forma-
cién en habilidades interpersonales es
clave para una atencion eficaz.

Reducir tiempos de espera: la |A
puede agilizar procesos, pero es funda-
mental evitar tiempos de respuesta ex-
Cesivos.

Fomentar la retroalimentacion: es-
cuchar activamente las opiniones de Los
clientes y mejorar en funcion de ellas.

Ofrecer miltiples canales de con-
tacto: chatbots y atencién telefonica y
presencial, permitiendo a los clientes
elegir sumétodo preferido.

Si bien la IA ofrece herramientas
poderosas para mejorar la eficiencia
en a atencién al cliente, la IEA sigue
siendo fundamental para construir
relaciones sélidas y significativas con
Los clientes.

La combinacion de ambas estrate-
gias permitird a las empresas ofrecer
experiencias excepcionales, diferen-
cidndose en un mercado cada vez
més competitivo.

La clave del éxito radica en equili-
brar la precisién tecnolégica con la
calidez humana, garantizando asf que
cada cliente se sienta valorado y
comprendido.

(*) Técnico en Comercializacién y en Relaciones Piblicas.
Tutor del programa Lazos - Formacion de consultores Mipymes, desarrollado por la Facultad de
Ciencias Econdmicas y el Gobierno de la Provincia de Cérdoba desde hace 18 ediciones

“Sindrome del corazon roto":
una alerta de los cardiologos
para el Dia de Los Enamorados
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¢SE PUEDE RUIMPERIUN CORAZON

POR AMOR? Qué dice al respecto la

Sociedad Argéihtina de Cardiologia.
T

EL estrés emocional puede afectar ese 6rgano con un
sindrome que imita un infarto. Los médicos destacan la
importancia de gestionar Las emociones para protegerlo.
Afecta mayormente a mujeres posmenopdusicas

icen que el amor duele pero
D los cardiélogos lo confirman

con evidencia cientifica: un
corazon roto puede afectar literal-
mente la salud.

“La ciencia nos recuerda que el
amor, mds alld de ser una expe-
riencia subjetiva y emocional, tie-
ne efectos tangibles sobre la salud
del corazén, actuando como un
modulador del estrés, un regula-
dor de la inflamacién y un promo-
tor de conductas cardiosaluda-
bles”. Lo dicen los cardiélogos de
la Sociedad Argentina de Cardiolo-
gia (SAC).

A horas del Dia de los Enamo-
rados, la entidad concientiz6 so-
bre una afeccién cardiaca que,
aunque su nombre suene poéti-
co, puede tener serias implican-
cias en la salud: el "sindrome del
corazén roto". También conoci-
do como miocardiopatia de Ta-
kotsubo o miocardiopatia indu-
cida por estrés, “este sindrome
consiste en una disfuncién tran-
sitoria del ventriculo izquierdo
que imita los sintomas de un in-
farto de miocardio, pero sin la
presencia de obstrucciones en
las arterias coronarias”.

Unarupturaamorosa, la pérdida
de un ser querido, un diagnéstico
meédico grave, un divorcio o even-
tos catastroficos como terremotos
o accidentes suelen desencadenar
un cuadro como éste.

La cardidloga Lucia Kazelian, di-
rectora del Area Corazén y Mujer
de la SAC, describe: “El amor y el
desamor afectan el corazén en
mdés de un sentido. En cerca de

90% de los casos, las personas
afectadas son mujeres, particular-
mente aquellas en edad posmeno-
pdusica, porque se cree que los es-
trégenos juegan un papel protec-
tor frente a los efectos de la adre-
nalina, cuyos niveles se disparan
en situaciones de estrés intenso,
afectando la funcion cardiaca”.

Este sindrome suele tener una
evoluci6n favorable, con una recu-
peracién completa en tres a seis
meses, aunque algunas investiga-
ciones sugieren que no es tan in-
ofensivo como se pensaba, ya que
puede generar complicaciones
graves y una mortalidad similar a
la del infarto.

Para Carolina Salvatori, asesora
del Consejo de Cardiologia Clini-
cadela SAC, los signos y sintomas
pueden incluir dolor tordcico, di-
ficultad para respirar, fatiga y
cambios electrocardiograficos si-
milares alos de un infarto de mio-
cardio, lo que hace necesario ha-
cerse estudios como analisis de
sangre, electrocardiograma, eco-
cardiograma y cateterismo cardi-
aco para establecer el diagnéstico
correcto.

"Si bien tradicionalmente se han
asociado los problemas cardiovas-
culares con factores como el coles-
terol o la hipertension, un shock
emocional puede llevar al corazén
auna situacién de extrema vulne-
rabilidad, por lo que el estrés emo-
cional también juega un papel fun-
damental”, aclaro.

Las especialistas aconsejan to-
mar conciencia de larelacién entre
sus emociones y la salud cardio-

vascular: “Aprender a gestionar el
estrés es clave para prevenir esta y
otras afecciones del corazén”.

Para el manejo del estrés, reco-
miendan meditacién, yoga o tera-
pia psicoldgica, entre otras medi-
das, lo que cada persona encuen-
tre que le ayude a gestionar sus
emociones.

Factores protectores

“Multiples investigaciones han
evidenciado que las personas con
relaciones estables y satisfactorias
presentan menores niveles de cor-
tisol, la principal hormona del es-
trés, lo que contribuye a una me-
nor reactividad cardiovascular y
una reduccion en la presién arte-
rial, disminuyendo asi el riesgo de
hipertension y eventos cardiacos”,
destaca Omar Prieto, asesor del
consejo de Aspectos Psicosociales
dela SAC.

Un metaanalisis que analiz6 da-
tos de 148 estudios con mds de 300
mil participantes concluyé que el
apoyo social reduce a la mitad el
riesgo de mortalidad, un beneficio
comparable al de dejar de fumar o
mantener una actividad fisica re-
gular, lo que resalta la importancia
del entorno emocional enlalonge-
vidad y la salud del sistema cardio-
vascular.

También se ha demostrado que
el amor y el afecto tienen impacto
por medio de la liberacién de oxi-
tocina, una neurohormona con
propiedades vasodilatadoras y an-
tiinflamatorias que protege contra
ladisfuncién endotelial yla ateros-
clerosis.



