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PRAXIS XPERIENCE INDEX 2026
LA NUEVA ETAPA DE LA EXPERIENCIA DE CLIENTES: PASAR DE MEDIR A MEJORAR

marcas premiadas este año han
demostrado que ese camino es
posible, independientemente del
sector o del contexto competitivo.

LOS CANALES: DÓNDE
OCURRE LA EXPERIENCIA

Una de las dimensiones más
reveladoras del estudio es el

Gas Cilindro (91 pts. en App),
Seguridad para el Hogar (88 pts.),
Tiendas por Departamento (88
pts.) e Instituciones Financieras
Medianas (88 pts.) muestran lo
que es posible cuando se invierte
con foco en la experiencia digital.
La App ya no es un canal
complementario, para muchos
clientes es el canal principal.

La Página Web, en tanto, se
mantiene como el canal de
mayor volumen, concentrando
cerca del 46% de las
interacciones, pero registra una
pérdida anual de 1 punto
porcentual en uso. El hallazgo
más preocupante en este canal
es que solo 5 de 21 sectores
alcanzan experiencias
excelentes, y la componente
“Fácil” es consistentemente la
más baja, generando una brecha
significativa respecto a las otras
dimensiones. Los sitios web
funcionan y generan emociones
positivas, pero todavía no son lo
suficientemente simples para
sus usuarios.

Los canales de Sucursal y Call
Center, que representan el 27%
y 14% de las interacciones,
respectivamente, muestran una
tendencia al alza sostenida desde
2021 que es uno de los hallazgos
más relevantes del estudio. El
PXI de Sucursal (presencial)
alcanza los 72 puntos este año,
impulsado por sectores de alta
frecuencia de uso presencial
como Supermercados (89% de
uso en este canal), Mejoramiento
del Hogar (87%) y Farmacias
(71%). El Call Center, con 54
puntos de promedio general,
esconde una heterogeneidad

notable: Gas Cilindro alcanza 88
puntos en este canal, mientras
Energía Eléctrica apenas llega a
25 puntos, dando cuenta de
brechas que están influenciados
por el motivo.

LA FACILIDAD COMO
FRONTERA

Los números de 2026 no dejan
lugar a dudas: la experiencia del
cliente en Chile está en su mejor
momento histórico. Pero los
datos también revelan con
precisión dónde están los límites
de ese progreso. La dimensión
operacional, la facilidad con que
los clientes pueden relacionarse
con las marcas, sigue siendo el
talón de Aquiles de la industria.
Es la única dimensión que se
mantiene por debajo de los 70
puntos a nivel nacional, y en
sectores tan distintos como
salud, telecomunicaciones o
servicios públicos, la brecha
entre esta dimensión y las otras
puede superar los 20 puntos.

Para los profesionales de
Customer Experience, esta
señal es estratégica y también es
una advertencia. El esfuerzo del
cliente —el tiempo que invierte,
los pasos que debe seguir, las
veces que tiene que repetir
información— es un costo oculto
que destruye el valor percibido
incluso cuando el servicio es
bueno, y es precisamente ahí
donde se está jugando la próxima
etapa de esta evolución. La
buena noticia es que reducir el
esfuerzo es, en gran medida, un
problema de diseño: no requiere
necesariamente grandes
inversiones tecnológicas, sino
observar con honestidad dónde
los clientes se traban, dónde
repiten pasos innecesarios y
dónde el proceso fue diseñado
para la conveniencia de la
empresa y no del usuario.

El Ranking PXI 2026 confirma
que Chile está construyendo una
cultura de experiencia de clientes
sólida y en ascenso, pero
sostenerla exigirá algo más que
buenos resultados puntuales:
requerirá marcas capaces de
crear servicios cada vez más
fluidos, de mantener ese
estándar cuando las condiciones
del mercado se compliquen y de
seguir respondiendo a
expectativas que, como muestra
la historia del propio indicador, no
dejan de crecer.

análisis de los canales de
contacto, porque la experiencia
no ocurre en abstracto, ocurre en
un lugar específico, ya sea una
sucursal, una app, un sitio web o
una llamada telefónica. Y
dependiendo de dónde ocurra, la
calidad de esa experiencia varía
de manera significativa. Los
datos de canales del último año

nos ofrecen una radiografía
interesante sobre las
percepciones de la experiencia,
según los espacios donde las
personas y las marcas se
encuentran.

La App móvil es hoy el canal
con mejor desempeño en
experiencia, alcanzando 79
puntos en 2025. Sectores como
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E
n una industria altamente
competitiva y en constante
evolución, donde la

tecnología avanza a gran
velocidad y las expectativas de
los clientes son cada vez más
exigentes, diferenciarse ya no
depende únicamente de la oferta.
Más allá de una simple
transacción, lo que los
consumidores buscan es una
conexión real. Es esa huella
emocional que deja una marca
tras cada interacción, la que
cobrado gran protagonismo,
convirtiéndose en un factor
determinante al momento de
elegir a una u otra marca. 

Bajo esa premisa, WOM vuelve
a marcar la pauta en el mercado
chileno al obtener, por quinta vez,
el primer lugar en uno de los
benchmarks más relevantes en
Chile: PXI 2026.

Este reconocimiento no solo
valida un desempeño consistente
en el tiempo, sino que reafirma
una convicción que ha estado
presente desde los inicios de la
compañía: el cliente en el centro
de cada decisión.

“La experiencia a clientes ha
sido nuestros principales focos
desde que llegamos a Chile, hace
más de 10 años, liderar
nuevamente este ranking nos
llena de orgullo y además, nos
desafía a seguir mejorando en pro
de nuestros clientes. Un buen
servicio, es un factor
diferenciador en una industria que
está cada vez más comoditizada,
y en eso hemos centrado
nuestros esfuerzos”, destaca
María José Lafferte, gerente de
Experiencia de Cliente de WOM. 

A diferencia de otros enfoques
que fragmentan la experiencia en
áreas o procesos específicos,

fundamental para construir
relaciones de largo plazo basadas
en la confianza.

“Este reconocimiento no se
trata de un área o un equipo en
particular, sino del compromiso
de todos quienes forman parte de
WOM de Arica a Punta Arenas,
quienes entendemos que la
experiencia de cliente se
construye día a día y seguiremos

trabajando para
mejorar esta
conexión en
cada
interacción”,
señala María José Lafferte. 

En paralelo, este enfoque ha
sido respaldado por el importante
despliegue de la red de WOM,
logrando en una década contar
con más de 6.300 antenas

propias a lo largo de todo Chile,
fortaleciendo su presencia
territorial y mejorando de manera
significativa la calidad del servicio.
Este desarrollo no solo permite
una mejor conectividad, sino que

también, habilita experiencias de
navegación más fluidas y
confiables para millones de
usuarios.

La combinación entre un buen
servicio y una cultura centrada en
el cliente son clave para alcanzar
resultados consistentes en el
tiempo, sin embargo, esto es un
permanente desafío. En un
entorno donde las demandas de
los consumidores evolucionan
rápidamente, mantenerse en el
primer lugar implica cumplir con
las expectativas, que muchas
veces los clientes van comparado
no solo con la competencia, si no
con otras industrias, por lo que
mantener las buenas prácticas e
innovar constantemente, a través
de las nuevas tecnologías que
van apareciendo en el mercado,
es clave.

PXI no solo mide la efectividad
en la resolución de necesidades,
sino también, la habilidad de las
compañías para conectar y
empatizar con las emociones de
sus clientes. En ese sentido,
WOM ha demostrado no solo
eficiencia operativa, sino también
una comprensión profunda de lo
que sus clientes valoran, cercanía
y conexión.

Para concluir, María José
Lafferte, gerente de Experiencia
de Cliente destaca que,
“agradecemos a cada uno de
nuestros clientes. Ustedes son el
motor de nuestro servicio y
quienes nos impulsan a seguir
mejorando año tras año. Nuestro
compromiso es continuar
elevando el estándar de la
industria, ya que de esta manera,
los que ganan no son
exclusivamente nuestros
clientes, si no que todas las
personas en Chile”.

WOM desde sus inicios ha
impulsado una mirada integral, en
la que cada interacción cuenta.
Desde el primer contacto, la
compañía busca generar
experiencias cercanas y
humanas, entendiendo que cada
cliente tiene necesidades y
expectativas diferentes. Esta
capacidad de adaptación, sumada
a una escucha activa, ha sido

POR QUINTA VEZ:

Este reconocimiento no solo valida un desempeño consistente en el tiempo, sino que reafirma una convicción que ha
estado presente desde los inicios de la compañía: el cliente en el centro de cada decisión.

WOM lidera el ranking PXI en telefonía móvil
y confirma el compromiso con sus clientes

Para WOM este reconocimiento es el resultado de una estrategia que busca
ofrecer una experiencia integral, donde la cercanía, la simpleza y la capacidad de
resolver de manera efectiva son claves. 
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Con la convicción de que la experiencia de
cliente se construye día a día, la compañía
seguirá trabajando para mejorar esta conexión
en cada interacción. 
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