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ANALISIS ESTRATEGICO DEL BENCHMARK PXI

Evolucion de la experiencia de clientes en
Chile: analisis de los ultimos 5 afios

Aunque el PXI muestra una mejora sostenida en los Gltimos cinco afios, el andlisis desagregado revela dinamicas mas
complejas: convergencia entre competidores, una persistente brecha en facilidad y efectos de composicién que
distorsionan los promedios. Méas que una tendencia lineal, la evolucién de la experiencia en Chile exige una lectura fina
para distinguir entre avance real y cambios en el entorno competitivo.

FREEPIKES

-
Lineas Aéreas es el Unico caso de divergencia pronunciada y de ruptura abrupta. Hasta 2022, la brecha interna era de apenas 7 puntos. Entre 2022 y 2024 se dispard a 30 puntos: una marca acelerd mientras

las otras se estancaron, creando una separacion que no logré cerrarse en 2025.

ntre 2020 y 2025, la
E experiencia de clientes en

Chile mejoro de forma
consistente en précticamente
todos los sectores econémicos.
El indicador PXI—construido a
partir de tres dimensiones:
efectividad, facilidad y
agradabilidad—pas6 de un
promedio de 58 a 72 puntos, lo
que representa la recuperacion
mas sostenida registrada desde
el inicio de la medicion. Detras de
ese avance global, sin embargo,
se esconden dindmicas que los
promedios sectoriales no logran
capturar.

El anélisis desagregado —con
seguimiento de 130 marcas en
27 sectores durante seis afios—
revela patrones de movilidad,
convergencia y desequilibrio
entre dimensiones que solo son
visibles cuando se abandona la
l6gica del promedio y se trabaja
marca por marca. A continuacion,
cinco hallazgos que resumen lo
més relevante de ese periodo.

1. Convergencia sectorial
Cuando la distancia entre la
marca mejor y peor evaluada de

un sector se reduce, decimos
que ese sector convergio. No
significa que todos mejoraron
igual: en muchos casos, los
rezagados acortaron la brecha
mientras los lideres se
estancaban o incluso
retrocedieron. Esta matizacion es
fundamental para interpretar
correctamente los datos.

En 19 de 27 sectores la brecha
interna se redujo entre 2020 y
2025. Solo 8 mostraron
divergencia. La convergencia no
es sinénimo de igualacion hacia
arriba: en varios sectores, el
acercamiento se produjo porque
el lider retrocedid, no porque los
demés lo alcanzaran. En
cualquier caso, el resultado
practico es el mismo: la
competencia se endurecio.
Donde antes existian brechas
amplias que protegian a los
lideres, hoy pequenas diferencias
en la experiencia pueden
determinar la preferencia del
cliente.

Los casos més ilustrativos del
periodo:

 Transporte Publico (-28 pts):
tenia la mayor brecha interna del
estudio en 2020, con 43 puntos
de distancia entre su marca
mejor y peor evaluada. En 2025
esa brecha se redujo a 15 puntos.
El avance no fue liderado por los

mejores, sino por los que
estaban més abajo: las marcas
rezagadas crecieron fuertemente
mientras las lideres se
mantenfan

* Inst. Financieras Medianas
(25 pts): paso de una brecha de
30 puntos a menos de 5. Es el
sector que mas se homogeneizo
en el periodo: en 2025, sus seis
marcas compiten en un rango de
apenas 5 puntos de PXI, lo que
hace casi irrelevante cualquier
diferencia estructural entre ellas.

¢ Lineas Aéreas (+13 pts): es el
Unico caso de divergencia
pronunciada y de ruptura abrupta
Hasta 2022, la brecha interna era
de apenas 7 puntos. Entre 2022 y
2024 se dispar6 a 30 puntos: una
marca aceleré mientras las otras
se estancaron, creando una
separacion que no logré cerrarse
en 2025.

* Energia Eléctrica (+8 pts): a
diferencia de Lineas Aéreas, aqui
la divergencia no fue brusca sino
persistente. La brecha oscilé
entre 15y 26 puntos durante
todo el periodo, sin mostrar
tendencia a cerrarse. Los actores
del sector se mueven en
direcciones distintas

2. El eslabén mas débil: por
qué la facilidad sigue
rezagada

EI PXI es el promedio exacto
de tres dimensiones: efectividad,
facilidad y agradabilidad, cada
una con igual peso. Esta
arquitectura tiene una implicancia
directa para la gestion: la
dimension més rezagada arrastra
hacia abajo tanto como la méas
alta impulsa hacia arriba.
Intervenir la dimension débil es,
en términos de impacto
esperado, la accion més eficiente
disponible.

El hallazgo més relevante del
periodo es que en 25 de 27
sectores, Facilidad era la
dimension més baja en 2020y
sigue siéndolo en 2025. Las
marcas son percibidas como méas
efectivas y mas agradables que
féaciles de usar. Y sin embargo,
en el 70% de los sectores, las
mejoras No se concentraron en
esa dimension: Agradabilidad
crecio casi el doble que
Efectividad. Las organizaciones
mejoraron donde ya eran
relativamente buenas,
postergando el problema
estructural que mas las limita.

Este patrén tiene una
implicancia directa para la
asignacion de esfuerzos:
intervenir la dimension mas
rezagada no solo es lo mas
urgente, sino lo mas rentable en
términos de impacto esperado
enel PXI

Se estima que en los sectores
con mayor dispersion entre
dimensiones, cerrar esa brecha
podria generar incrementos de
hasta 12 puntos en el indicador,
sin necesidad de intervenir en los
componentes que ya funcionan
bien. La tabla a continuacién
ilustra los casos més extremos:

3. Movilidad: quién subié
de grupo y quién no

Ademés del nivel del PXI, cada
marca recibe anualmente una
clasificacion de grupo: desde A,
que agrupa las experiencias de
mayor calidad, hasta E, que
concentra las peor evaluadas
Rastrear como se mueven las
marcas entre grupos a lo largo
del tiempo revela algo que los
promedios no muestran: quién
subio, quién bajé y qué tan
estable es la posicion
competitiva de cada actor. La

m 2020 2025 Mejora Dimensién mas mejorada en

Efectivo 64 74 +10 pts 1 sector (Supermercados)
Facil 50 64 +14 pts 7 sectores
Agradable 58 77  +19pts 19 sectores.

Grupoen 2025 | Total | % Subi¢ [% Mantuvo| % Ba
GrupoA 7 0 0 0 0 7 0%  100%
GrupoB 8 13 1 0 0 22  36% 59% 5%
GrupoC 83512 0 0 55  78% 22% 0%
GrupoD 1 1 8 1 0 11 91% % 0%
GrupoE 0 0 9 2 2 13  85% 15% 0%

para el Hogar 86 58 94 36  Facil rezagado 36 pts bajo Agradable
Gas Medidor 79 49 82 33 Fécil colapsé — fue empeorando desde 2020
Inst. Fin. 80 61 86 25  Féacil muy por debajo de las otras dos
Salud Privada 82 60 81 22 Fécil empeoro —6.5 pts desde 2020
Cajas de Compensacion 71 58 80 22 Agradable crecio mucho; Fécil se rezago
Gas Cilindro 90 88 89 2 Sector mas equilibrado del estudio
Supermercados 79 81 82 3 Unico sector donde Facil lidera

matriz de transicion compara el
grupo que tenia cada marca en
2020 con el que ocupa en 2025.

La tabla se lee asi: cada fila
indica el grupo de origen en
2020; cada columna, el grupo de
destino en 2025. Los niimeros
en la diagonal corresponden a las
marcas que no cambiaron de
grupo. Los que aparecen a la
izquierda de la diagonal subieron;
los que estan a la derecha,
bajaron.

Tres patrones sobresalen de la
lectura de la matriz:

*El grupo A es inexpugnable:
las 7 marcas que lo integraban en
2020 siguen ahi en 2025.
Ninguna retrocedio. Llegar al
grupo A no garantiza no caer pero
en estos seis anos, ningun lider
lo hizo.

*El grupo C fue la fuente de
mayor movilidad ascendente: 43
de sus 55 marcas (78%)
escalarona B o A. Es el grupo
desde el cual mas marcas
lograron diferenciarse, lo que
sugiere que en ese tramo de
desempenio el margen para

mejorar era real y fue
aprovechado

oEl grupo E casi desaparecio:
11 de las 13 marcas que estaban
en el nivel més bajo en 2020
lograron salir de él. Solo 2
permanecen. El fondo del ranking
ya no es un lugar estable en este
periodo, la mayoria de quienes
estaban ahi encontraron cémo
mejorar.

4. Del dato al criterio: qué
permite hacer el benchmark

EI PXl tiene doce afos de
trayectoria, cubre 27 sectores y
ha seguido a 130 marcas con una
metodologia homogénea. Eso lo
convierte en algo méas que una
fotografia anual: es una serie de
tiempo que permite ver
tendencias, detectar inflexiones
y comparar actores con una base
comun. Pero su valor real no esta
en el promedio nacional esta en
el nivel desagregado

Usado a ese nivel, el
benchmark habilita tres
capacidades concretas para la
gestion:

sComparar con precision: no

contra un promedio nacional
abstracto, sino contra
competidores especificos, dentro
del mismo sector, con la misma
metodologia.

*Priorizar con criterio: saber en
qué dimension estd la brecha
més grande y cual tiene mayor
impacto potencial sobre el PXI es
una ventaja que los datos
desagregados ofrecen y el
promedio oculta.

*Monitorear la trayectoria: la
serie de seis anos permite
detectar si una marca esta
convergiendo o divergiendo del
sector, si subi6 de grupo o si su
mejora fue real o arrastrada por la
salida de competidores débiles.

La lectura del promedio
nacional dice que Chile mejoro.
La lectura desagregada dice
quién mejoro de verdad, cuanto,
en qué dimension y si ese
avance fue consecuencia de una
mejor gestion o de un cambio en
la composicion del mercado. Esa
diferencia no es menor: es la
distancia entre describir y
decidir.
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