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EMPRESAS GANADORAS:

En salones de El Mercurio se llevó a cabo la entrega de premios Lealtad del Consumidor
2024 que ALCO Consultores anualmente entrega a las empresas que mejor resultado
obtienen en el indicador NPS® de lealtad de clientes. Se premiaron también las mejores
empresas en canales digitales, y se revisaron los principales hallazgos y tendencias del
estudio Benchmark 2024 realizado para 18 industrias del país.

Emoción y orgullo en la entrega de premios

Emilio Deichler, presidente
ejecutivo ALCO Consultores.
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Esteban Rojas, productmanager
experiencia clientes, Kassandra Coria,
subgerente experiencia clientes,
Pablo Giglio, gerente general todos de
Preunic; Marcela Cortés, directora
comercial Loyalink.
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Equipo ALCO consultores - Loyalink Emilio Deichler, presidente ejecutivo ALCO;
Paloma Correa, senior customersuccess Loyalink; Gonzalo Cortés, productor;
Eric Arenas, director de proyectos ALCO; Anne Moenne-Loccoz, directora de
operaciones Loyalink; Marcela Cortés, directora comercial Loyalink; Miguel
Correa, director ejecutivo ALCO; Carlos Bello, customersuccess Loyalink;
Fernando Arce, consultor senior ALCO. 
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Felipe Carriel, gerente de experiencia;
Yanina Manassa, gerente divisional
experiencia y ventas digitales, ambos
de Entel; Eric Arenas, director de
proyectos ALCO.
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Felipe León, gerente centro del
cáncer; Beatriz Arancibia,
subgerente de experiencia de los
centros; Einar Doxrud, gerente
corporativo de experiencia de
pacientes, todos de UC Christus.
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Ariel Griffouliere, gerente de desarrollo
de mercado hogar; María Rosario
Fernández, directora de marketing
B2C, ambos de Movistar TV
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Juan Carlos Encina, gerente comercial El Mercurio;
Alejandro Pereira, gerente de operaciones Mundo; Mila
Bouzada, gerente clientes y experiencia Mundo; Eric
Arenas, director de proyectos ALCO
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Angie Rehbein, jefe de servicio al
cliente y experiencia pacientes; Daniela
Contreras, subgerente de clientes y
experiencia, ambas de Clínica Alemana
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Miguel Correa,
director ejecutivo
ALCO Consultores

AL
CO

 C
O

N
SU

LT
O

RE
S

Marcos Villalobos, jefe de
experiencia e inteligencia de
mercado, Antonia Sáenz, gerente
comercial, ambos de Servipag.
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Eliana Rodríguez, gerente comercial
clientes; Marcelo Bugueño, gerente
de tiendas de conveniencia; Catalina
Navarro, gerente de experiencia de
clientes, todos de Esmax; Marcela
Cortés, directora comercial Loyalink.
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Eric Arenas, director de
proyectos ALCO
Consultores.
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Fernando Ureta, gerente operaciones Jumbo; Loreto
del Río, gerente corporativa experiencia de clientes
Cencosud; Álvaro Figari, gerente de operaciones Paris;
Pamela Castro, gerente de clientes y eficiencia
Cencosud
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Andrés Dinamarca, gerente de ventas
estaciones de servicios; Valentina
Yoma, analista de calidad de servicio,
ambos de Shell ENEX; Anne
Moenne-Loccoz, directora de
operaciones Loyalink.
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Mariano Navarrete, gerente comercial;
Sebastián Reyes, gerente de
marketing y experiencia, ambos de
AFP Cuprum; Guillermo Armelini,
director académico marketing
Universidad de Los Andes.
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A partir del Benchmark NPS®
2024 que realiza Alco Consultores,
podemos anunciar la buena noticia
de que un 77% de las marcas
evaluadas mejoraron sus
indicadores NPS® respecto del
año anterior, con un incremento
promedio de 6 puntos
porcentuales. Este es un
excelente resultado para los
consumidores y denota una buena
gestión de experiencias en la gran
mayoría de las empresas
evaluadas. Sin embargo, este
estudio también nos muestra que
las brechas entre marcas
competidoras tienden a cerrarse lo
que abre el desafío de una mayor
competitividad en el ámbito de la
experiencia de clientes.

Ejemplos de este fenómeno
están en sectores como Bancos,
Clínicas, Estaciones de Servicio,
Pago de Cuentas y Tiendas de
Belleza donde varios de sus NPS®
superan el 60% y donde existen
brechas inferiores a 3 puntos
porcentuales entre sus
competidores.

En este contexto parece
pertinente plantear que las metas
y planes de acción deberán
abordarse considerando también
la posición relativa de la
competencia dentro de su sector.
Para ayudar en ello segmentamos
las marcas evaluadas según
Variación NPS® (diferencia de
puntos NPS® 2024 y 2023) y
Brecha Competitiva (diferencia de
puntos NPS® entre la marca y el
líder del sector) lo que nos permite
ver distintas realidades que las
marcas necesitan conocer y
accionar adecuadamente (ver
infografía).

potenciar. Pero también es
necesario evaluar INSIGHTS EN
PROFUNDIDAD que nos llevarán
a entender las emociones,
vínculos y expectativas latentes de
los clientes de nuestro sector y
que nos permitirán desarrollar
nuevas experiencias WOW,
alinear comunicaciones de
marketing, la experiencia
entregada y la labor de los
colaboradores potenciando la
diferenciación y liderazgo de
marca.

Finalmente, es necesario tener
presente que el desempeño en
experiencia de clientes por la vía
de la mejora continua está afecta a
la curva de rendimientos
decrecientes. Es decir, mientras
mejor lo hacemos, más difícil es
lograr mejores resultados. Generar
una ventaja relevante implica
entonces abordar de espacios de
entendimiento y trabajo más
profundo en la comprensión del
cliente y sus necesidades para
abrir puertas ala creatividad,
innovación, adaptabilidad y
personalización que permitan un
salto significativo de diferenciación
de marca, atracción de nuevos
clientes y por su puesto, el
desarrollo activo de su lealtad. El
complejo entorno actual
probablemente desincentiva a
algunas empresas en estos
esfuerzos, pero deben recordar
que siempre han sido más
exitosas las marcas que han
buscado OPORTUNIDADES por
sobre la sobrevivencia al entorno
VUCA ((Volátil, Incierto, Complejo,
Ambiguo) y que el éxito de todo
negocio depende en primera
instancia de sus clientes.

El desafío de la competitividad
por capturar la lealtad de los
clientes requiere entonces
potenciar la gestión de
experiencias desde varios ejes: 

Primero: Los programas VoC,
siendo la piedra angular de la
gestión de experiencia, deben
operar con plataformas capaces
de facilitar la MICRO GESTIÓN.
Hemos visto en innumerables
ocasiones que los problemas de
experiencia se concentran sólo en
algunos segmentos, sucursales
puntuales, o incluso en ciertos
horarios (peaks de demanda). En
esto es fundamental que la
plataforma VoC utilizada facilite la
segmentación y desagregación de
datos, identifique los focos de
acción, facilite el accountability y la
supervisión en terreno a través de
una versión App Mobile. 

Segundo: El programa VoC nos
da la perspectiva de nuestros
clientes, pero si queremos
apalancar la atracción de nuevos
consumidores, es necesario
contar con un ESTUDIO
SECTORIAL que nos permitan
entender el desempeño relativo
de nuestras experiencias, las
expectativas a nivel de mercado,
qué experiencias ofrece la
competencia, con qué efectividad
llega a distintos segmentos. Todo
ello permitirá establecer mejor los
espacios de superioridad y
diferenciación para los segmentos
que debemos potenciar. 

Tercero: El programa VoC nos
retroalimenta sobre las
desviaciones en la entrega de
nuestro diseño actual de
experiencia, orientándonos
respecto de qué mejorar y qué

MEJORÍA EN INDICADORES:

¿Qué tan efectiva ha sido la gestión
de experiencia de clientes este 2024?

• Liderazgo Activo: 27% de las marcas que
mantienen su posición liderazgo mejorando sus
NPS. En esto segmento no solo consideramos a
los líderes absolutos, sino que a todas las
marcas cuya diferencia con el líder es inferior a 5
puntos porcentuales.
• Liderazgo Potencial: 18% de las empresas han
mostrado una evolución positiva que, de
mantenerse, los deja a un paso de tomar la
posición de liderazgo para el próximo año.
• Gestión Insuficiente: 33% de las empresas
evolucionan a un ritmo insuficiente para

acercarse al liderazgo.
• Gestión Inefectiva: 14% de las marcas
presentan un retroceso en sus NPS
manteniendo o aumentando sus brechas con el
liderazgo.
• Liderazgo Perdido: 3% de las marcas
perdieron su liderazgo, no por un mejor
desempeño de la competencia, sino que por su
propio retroceso en NPS.
• Liderazgo en Riesgo: 6% de las marcas
mantienen su liderazgo, sin embargo, han
retrocedido en sus NPS. 

TIPOS DE LIDERAZGOS
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POR FERNANDO ARCE, Consultor Senior Alco Consultores.
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