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De los descuentos a la experiencia: el nuevo desafio
de fidelizar clientes

septiembre 11, 2026 12:00 am Columnas

Por Eduardo Torres, profesor FEN U. de Chile.

La confianza, la personalizacién y una experiencia coherente en todos los canales estan ganando
terreno. Expertos advierten que el reto para las empresas es construir relaciones de largo plazo y
no solo incentivar una nueva compra.

Los programas de fidelizacién estan entrando en una nueva etapa. Los tradicionales puntos,
descuentos y beneficios siguen teniendo espacio, pero el analisis de los expertos indica que los
consumidores de hoy —mas informados y exigentes— quieren mas.
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Uno de los principales desafios es cambiar la l6gica con que se entienden estos programas. “El
primer cambio es dejar de pensar el programa de fidelizacién como un programa transaccional y
comenzar a entenderlo como un sistema de construccion de relacion”, plantea Claudio Lépez,
director ejecutivo del Centro de Experiencias y Servicios de la Universidad Adolfo Ibafez (CES
UAI).

Coincide Eduardo Torres, profesor asociado del Departamento de Administracién de la Facultad
de Economia y Negocios de la Universidad de Chile, al sefialar que la relacion con el consumidor
est4 adquiriendo un peso mayor.

“Hay dos factores que se han vuelto fundamentales para lograr la fidelidad de los consumidores
hacia una marca: la confianza que les trasmite la marca y la experiencia que experimentan en
cada contacto con sus productos y servicios”, sefiala.

El cambio también responde a que los consumidores estan cada vez mas familiarizados con este
tipo de beneficios. Torres explica que los descuentos dejaron de ser un elemento diferenciador,
debido a la frecuencia con que aparecen en distintas temporadas y plataformas. A esto se suma
la oferta de tarjetas de crédito, bancos digitales y otros actores que han ampliado el acceso a
promociones y sistemas de acumulacién de puntos.

MAS ALLA DE LOS BENEFICIOS

Si bien los descuentos pueden impulsar una compra, dificilmente generan por si solos
preferencia. “Cuando la principal razén para permanecer es econémica, probablemente no
estamos frente a un cliente fiel, sino frente a uno que est4 esperando una mejor oferta”, advierte
Lopez.

Es que los consumidores también han elevado sus expectativas. “El consumidor se ha
acostumbrado a tener descuentos y beneficios, ahora quieren pasar a un siguiente nivel”, afirma
el académico de la Universidad de Chile.

El reto, entonces, es agregar valor mas alld del precio. Reconocimiento, relevancia, facilidad y
pertenencia son, a juicio del director ejecutivo del CES UAI, dimensiones que deberian formar
parte de los programas. Esto implica conocer la historia del cliente, ofrecer beneficios
pertinentes, reducir fricciones y generar experiencias que hagan que pertenecer a una
determinada relacién tenga un significado.

En esa busqueda, Lopez propone incluso ampliar aquello que las compaiiias entienden por
“fidelizacion”. La idea es que los programas no se limiten a premiar las compras, sino que
también reconozcan la relacién y entreguen valor en otros momentos. Anticipar una necesidad,
facilitar un trémite, resolver rapidamente un problema o entregar acceso preferente pueden
contribuir tanto al vinculo como una recompensa econémica.

En ese escenario, una buena experiencia puede ser tan relevante como una promocién: una
compra sin errores, una entrega a tiempo o un proceso de devoluciéon sencillo pueden marcar la
diferencia.

Claudio Lépez plantea, ademas, que la fidelizacion se pone especialmente a prueba cuando
surgen problemas. “Un cliente de muchos afios no deberia enfrentar exactamente el mismo
proceso de reclamo, recuperacién o solucion que alguien que acaba de llegar”, precisa.

Asi, la forma en que una empresa responde en esos momentos puede reforzar o debilitar el
vinculo construido.

Esta mirada también obliga a las compaifiias a revisar los procesos internos. Una promesa de
cercania pierde fuerza si el cliente encuentra dificultades para comprar, recibir un producto, hacer
un cambio o comunicarse con la empresa. En ese sentido, la experiencia cotidiana se transforma
en una prueba permanente de la fidelizacion y puede ser decisiva para que una persona vuelva a
elegir una marca.

UNA RELACION QUE CRUZA TODOS LOS CANALES

La omnicanalidad aparece como otro gran desafio, pues en la actualidad —comenta Claudio
Lépez— se requiere mas que tener distintos puntos de contacto: la empresa debe ser capaz de
reconocer al consumidor y mantener su historia independientemente de dénde se produzca la
interaccion.

Hoy, el consumidor consulta online, visita una tienda, compara precios desde su celular y
finalmente decide si compra presencialmente, con despacho o mediante retiro.

“Dada esta situacion, las empresas deben trabajar en la experiencia omnicanal, donde el
consumidor vea coherencia, independiente del canal por donde se contacte con la organizacion”,
explica Torres. La clave, plantea el académico de la Universidad de Chile, es que esa coherencia
no quede solo en el discurso. La web, la aplicacion, la tienda fisica, el producto y el servicio al
cliente deben responder a una misma propuesta de valor. Si una compafiia declara que el cliente
esta en el centro, esa promesa deberia reflejarse tanto en la facilidad de navegacién como en la
entrega, los cambios, las devoluciones y la atencion posterior a la compra.

En este escenario, la personalizacién también exige cuidado, ya que —dice Lopez— utilizar mas
datos no significa necesariamente conocer mejor al cliente. Una estrategia mal implementada
puede resultar invasiva o poco pertinente.

La inteligencia artificial abre, sin embargo, una nueva posibilidad para anticipar necesidades y
ofrecer experiencias mas ajustadas a cada persona.
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“La fidelizacion del futuro no consistird en premiar al cliente para que vuelva, sino en construir
una relacién que haga que volver tenga sentido”, resume Lépez.

El desafio es relevante, pero también abre espacio para que las empresas conviertan sus planes
en una parte integral de la experiencia. De esta forma, la fidelizacion deja de ser solo una
herramienta comercial para transformarse en una oportunidad de construir confianza, cercania y
relaciones de mayor duracion.

Fuente: El Mercurio, 31/08
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