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

A
bastible obtuvo el primer
lugar del ranking general
del Praxis Xperience

Index (PXI), entre 122 empresas
evaluadas, así como también
lideró la categoría Gas Cilindro,
y recibió el premio Mejora
Sostenida, por presentar un
crecimiento en el indicador los
últimos cuatro años, en el
marco del estudio realizado por
la consultora Praxis,
especializada en experiencia de
clientes y con más de 20 años
de trayectoria.

La medición analizó a
empresas de 27 rubros, tales
como transporte, farmacéutica,
retail, salud, entre otros;
realizando más de 50 mil
encuestas durante 2025 a nivel
nacional, comparando el
desempeño en dimensiones
tanto funcionales como
emocionales.

El resultado sitúa a Abastible
como la empresa número 1 en
entregar una “experiencia
excelente”, según la
metodología del índice. Esto
significa que las personas
perciben que la compañía logra
resolver sus necesidades de
manera simple, ágil y agradable,
combinando eficiencia en el
servicio con una relación
cercana y confiable.

“Este logro refleja el
reconocimiento de nuestros
clientes al trabajo que
realizamos día a día. En
Abastible tenemos la convicción
de que poner a los clientes,
quienes confían en nosotros, en
el centro de nuestras
decisiones, es clave para
ofrecer un servicio de calidad,
seguro y confiable”, señaló
Sebastián Montero, gerente de
Negocio GL Chile de Abastible.

sostenible en todo sentido.
En esa misma línea, la

organización ha impulsado
distintas iniciativas para apoyar
a sus proveedores pyme, donde
destaca el programa de Pago a
7 Días, que ha beneficiado a
más de tres mil pequeñas y
medianas empresas, al recibir el
pago por los servicios que
prestan en máximo una
semana. Con esta medida, se
contribuye a mejorar el flujo de
caja y capacidad de crecimiento
de las pymes, promoviendo un
ecosistema de negocios más
sostenible.

“Este es un logro
compartido con todas las
personas que forman parte de
Abastible y, muy
especialmente, con los
distribuidores, transportistas y
otros emprendedores que
trabajan junto a nosotros. Su
compromiso es fundamental
para llegar a miles de hogares,
comercios e industrias con un
servicio confiable y oportuno, y
también para fortalecer un
modelo de trabajo que impulsa
el desarrollo de pequeños y
medianos negocios en todo el
país”, agregó Montero.

SERVICIO SIMPLE, SEGURO Y
CERCANO

El resultado del estudio,
además, muestra una cultura
organizacional orientada a
construir relaciones de
confianza en el tiempo. En este
sentido, la calidad del servicio
se posiciona como uno de los
atributos más valorados, junto
con la seguridad e integridad
que caracterizan cada uno de
los procesos de la compañía,
reforzando su compromiso con
hacer las cosas bien siempre y
en todo sentido.

A ello se suma la capacidad
de responder de forma rápida y
oportuna a las necesidades de
las personas, asegurando
disponibilidad y cercanía en
distintos puntos del país.

Este enfoque ha permitido
consolidar una propuesta de

valor centrada en facilitar la vida
cotidiana, entregando
soluciones que combinan
eficiencia operativa con una
experiencia positiva en cada
interacción. De esta manera,
Abastible busca que cada
contacto con la marca, desde la
solicitud del servicio hasta la
entrega, se traduzca en un
proceso simple, confiable y
satisfactorio.

De esta forma, Abastible
consolida su posición como la
empresa mejor evaluada en
experiencia en Chile,
reafirmando su compromiso
con ofrecer un servicio simple,
seguro y cercano, junto con
fortalecer un modelo de
negocio sostenible que genera
valor para las personas, las
comunidades y también para las
pymes y emprendedores que
forman parte de su cadena de
valor a lo largo de Chile.

Asimismo, se destaca el
trabajo conjunto con
distribuidores y proveedores
pymes, que construye un
ecosistema que aporta al
crecimiento de las
comunidades y al desarrollo del
país. Fieles a su propósito de
“Potenciar el Espíritu
Emprendedor”, en Abastible
son conscientes de que cuando
a las pequeñas y medianas
empresas que trabajan con la
compañía les va bien, se
fortalece también la capacidad
de la empresa para mantener un
servicio cercano, disponible y

Abastible trabaja en conjunto con distribuidores y proveedores pyme, construyendo un ecosistema
que aporta al crecimiento de las comunidades y al desarrollo de Chile.
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LÍDER EN EXPERIENCIA AL CLIENTE:

El Praxis Xperience Index (PXI) evalúa a empresas de 27 rubros y distingue a aquellas que ofrecen experiencias
sobresalientes. En esta edición, la compañía destacó por brindar un servicio simple, ágil y agradable para sus usuarios.

Abastible se posiciona en el primer lugar del ranking
PXI entre 122 empresas de diversos sectores

La compañía chilena de gas licuado y soluciones energéticas
consolida su posición como una de las organizaciones mejor
evaluadas en experiencia dentro del país.

E
n un mercado donde la
medición de experiencia de
cliente ya empieza a ser

parte del estándar, el desafío no
está en medir, sino en usar esa
información para gestionar. Es ahí
donde la metodología empieza a
marcar la diferencia.

El Praxis Xperience Index (PXI)
lleva más de diez años
construyendo lo que hoy es el
principal estándar de medición de
experiencia de cliente en Chile:
una arquitectura diseñada para
capturar lo que ocurre en la
interacción entre clientes y
empresas, con la consistencia
necesaria para comparar más de
120 compañías.

DISTINTOS NIVELES DE LA
EXPERIENCIA

La experiencia de cliente
puede comprenderse en distintos
niveles.

Por un lado, a nivel de relación,
se recogen la experiencia
acumulada del cliente con una
marca a lo largo del tiempo,
construida a partir de múltiples
viajes.

También se puede observar
desde el viaje del cliente, que
captura la experiencia frente a
una necesidad específica, pero
que involucra distintos puntos de
contacto. Es cuando miramos su
experiencia de principio a fin.

Y, finalmente, está la
experiencia a nivel de interacción,
que pone el foco en el momento
concreto en que el cliente busca
resolver algo con la empresa: una
experiencia acotada, en un punto
de contacto específico.

alerta en percepción: es impacto
directo en el valor del negocio.

EL VALOR DE TENER UN ESPEJO
EXTERNO

Uno de los errores más
comunes en la gestión de
experiencia es mirarse solo hacia
adentro: NPS propio, CSAT
interno o evolución histórica de la
marca. Son métricas útiles, pero
sin contexto quedan incompletas.

El valor del PXI está
justamente ahí: la
comparabilidad. Todas las
compañías se miden bajo la
misma lógica, con las mismas
preguntas y sobre experiencias
reales. Eso permite entender el
resultado en perspectiva.

Porque un indicador por sí solo
dice poco. Lo relevante es qué
significa frente al mercado,
dónde están las brechas y
quiénes están resolviendo mejor
la experiencia.

En ese punto, el PXI deja de
ser solo una medición y se
transforma en una referencia
para priorizar, ajustar y tomar
decisiones con mayor claridad.

Y ahí está el cambio de fondo:
la experiencia deja de ser un tema
aislado y pasa a ser una capacidad
organizacional. No depende solo
del front, sino de cómo operan los
procesos, la tecnología y las
decisiones que sostienen la
experiencia en el día a día.

Porque la diferencia, al final, no
está en quién mide más. Está en
quién entiende mejor lo que
viven sus clientes y es capaz de
actuar sobre eso de manera
consistente.

Sobre esta última se construye
el PXI. Se basa en la interacción,
para capturar de la forma más
directa posible lo que realmente
vivió el cliente.

LA BASE: EXPERIENCIAS REALES,
NO PERCEPCIONES GENERALES

Ese foco en la interacción no
es casual. Es lo que permite que
la medición se construya sobre
experiencias reales y no sobre
percepciones generales.

Por eso, el PXI no pregunta por
la marca en abstracto, sino por
una experiencia concreta: la
última interacción o una reciente,
dependiendo del servicio,
declarada directamente por el
cliente.

Ese detalle no es menor. Anclar
la medición a una experiencia
específica reduce el ruido de las
percepciones difusas y permite
trabajar sobre algo mucho más
accionable: lo que pasó.

Sobre esa base, el estudio se
construye con una muestra de
360 casos por marca y un error
muestral del 5,2% por compañía.
A nivel agregado, con más de
50.000 evaluaciones anuales, el
error cae a 0,46%.

El levantamiento es continuo,
con medición diaria, y cubre
residentes de todas las comunas
con más de 130.000 habitantes,
además de todas las capitales
regionales, desde Arica hasta
Punta Arenas. En la práctica, es
un monitoreo permanente de la
experiencia en Chile.

LAS TRES DIMENSIONES QUE
EXPLICAN LA EXPERIENCIA

Ahora, ¿qué se mide en cada
interacción? El PXI descompone
la experiencia en tres
dimensiones. Esta separación
permite identificar con mayor
precisión dónde están las
brechas y qué tipo de decisión

requiere cada una.
1. La primera es la dimensión

funcional: si el cliente logró lo que
fue a buscar. Es el piso mínimo
de cualquier servicio. Si no se
cumple el propósito, no hay
experiencia que sostener. Es el
“higiénico” que muchas
compañías asumen, pero no
siempre verifican.

2. La segunda es la dimensión
operacional: el esfuerzo. Cuánto le
costó al cliente lograr lo que
necesitaba. Resolver no alcanza si
el proceso fue complejo. En un
entorno donde todo compite por
ser más simple y rápido, la fricción
tiene un costo directo: clientes
que desisten, que no vuelven o
que migran silenciosamente a la
competencia.

3. La tercera es la dimensión
emocional: cómo se sintió el
cliente durante la interacción. Es
la más difícil de gestionar, porque
no depende de un solo
momento, sino de la suma de
todo. Pero también es la que más
impacta en la relación de largo
plazo.

Las tres dimensiones se
evalúan en una escala de 1 a 7,
con afirmaciones directas:
“Resolví todo lo que
necesitaba”, “Fue una
experiencia simple y fácil” y
“Fue una experiencia agradable”.
Simple en la forma, exigente en
lo que revela, comparable entre
sectores muy distintos.

UN INDICADOR QUE OBLIGA A
MIRAR LOS EXTREMOS

El indicador final se construye
a partir del resultado neto de

cada dimensión: porcentaje de
experiencias positivas (notas 6 y
7) menos porcentaje de
experiencias negativas (notas 1 a
3). Luego, se promedian las tres
dimensiones para obtener el PXI.

Este diseño tiene una
consecuencia directa: las
evaluaciones intermedias no
mueven el indicador. Lo que
realmente lo hace subir o bajar
son los extremos de la
experiencia.

En otras palabras, el modelo
pone el foco en cuántos clientes
viven experiencias
suficientemente buenas como
para convertirse en promotores
de la marca, y cuántos viven
experiencias lo suficientemente
malas como para transformarse
en detractores.

Eso obliga a las compañías a
gestionar con mayor precisión.
No basta con que la mayoría
evalúe “bien”; lo que marca la
diferencia es la capacidad de
aumentar las experiencias
sobresalientes y, al mismo
tiempo, reducir aquellas que
generan fricción o desgaste.

Esa lógica también se refleja
en cómo se reconocen los
resultados. Para estar dentro de
los mejores de cada sector, las
compañías deben alcanzar o
superar los 70 puntos PXI. No
basta con liderar un ranking si el
nivel de experiencia no cruza ese
umbral.

Ese punto marca cuándo la
experiencia empieza a
transformarse en una ventaja
competitiva real. Operar de
forma sostenida por debajo de
ese nivel no es solo una señal de

METODOLOGÍA

El PXI propone una metodología basada en interacciones reales, que permite descomponer
la experiencia en dimensiones accionables y comparar con precisión el desempeño de más
de 120 empresas en Chile, transformando los datos en decisiones concretas.

Anatomía de la experiencia: cómo se
mide lo que vive un cliente en Chile

PR
AX
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Funcional
El grado en que el cliente  puede 

cumplir su propósito

Operacional
El nivel de esfuerzo 
que el cliente debe 
ejercer para cumplir 

su propósito 

Emocional
La calidad de las 

emociones vividas 
por el cliente durante 

la experiencia

BÁRBARA AYRES BERNALES, líder de Contenidos Praxis Human Xperience.
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