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MAS ALLA DE LAS TRANSACCIONES:

Las Dinamicas
Cambiantes enla
Fidelidad del Cliente

Una encuesta a profesionales revela lo que realmente construye conexiones duraderas,
desde las fortalezas de la marca hasta el papel clave de la gestion de la experiencia.
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Medallia e Ipsos se han propuesto desentrafiar
la verdad sobre la fidelidad del cliente. En 2024,
Medallia llevé a cabo un estudio con mas de
2.000 consumidores a nivel global, revelando
hallazgos que desafian creencias arraigadas: la
fidelidad no es tan sencilla como se pensaba,
sino un fendmeno mucho mas complejo.

Contrario a la idea de que la fidelidad se
construye con multiples interacciones,
descubrimos que puede surgir a partir de
una sola experiencia excepcional. Esto

nos llevé a una nueva pregunta: ;como
pueden las organizaciones adaptarse a este
cambio, disefiar estrategias efectivas y crear
experiencias memorables en este nuevo
escenario de la fidelidad?

Para responderlo, Medallia se asocid con Ipsos
y fue directo a la fuente: lideres y expertos

en Experiencia de Cliente (CX). Juntos,
encuestamos a mas de 800 profesionales de
sectores como servicios financieros, B2B y TI,
retail, atencion sanitaria y mas. El resultado es
este informe integral, que explora el verdadero
valor de la fidelidad, dénde las marcas destacan
(y donde fallan), el papel clave de la gestion de
la experiencia, la relevancia de los programas
de fidelizacién y las tendencias que estan
definiendo su futuro.
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( 01/ RESUMEN EJECUTIVO )

La fidelidad del cliente es clave: el 97% de los profesionales de
Experiencia de Cliente (CX) lo afirman. Sin embargo, nuestra
investigacion revela que aln hay muchos aspectos que los expertos
no comprenden completamente. Por ejemplo, los clientes suelen
sentirse mas fieles de lo que las marcas imaginan, la lealtad puede
formarse mas rapido de lo esperado y, aunque las malas experiencias
pueden provocar la pérdida de clientes, el impacto no siempre es
inmediato. Ademas, algunas tacticas de recuperacion resultan ser
mas efectivas que otras.

También descubrimos el poder de la gestion de la experiencia y
los programas de fidelizacion. Recoger el feedback de los clientes
lidera la lista como el motor de fidelidad mas eficaz. Las marcas
con programas de recompensas informan de un mejor desempefio
en CX y los utilizan para fomentar interacciones personalizadas y
proactivas.

De cara al futuro, las marcas que busquen fortalecer sus relaciones
con los clientes deberan adoptar estrategias especificas para

cada generacion, navegar por un entorno tecnolégico complejo y
aprovechar la inteligencia artificial para potenciar la fidelidad.

El futuro de la fidelidad no solo se trata de retener clientes, sino de
construir conexiones mas inteligentes y profundas.
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cPor que importa la
fidelidad del cliente?



(oz/ ¢POR QUE ES IMPORTANTE? )
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Hallazgos Clave

La fidelidad del cliente no es solo algo deseable; es imprescindible para las marcas que quieren prosperar.
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Fidelidad = Exito Empresarial Clientes Fieles = Embajadores de la Marca
La lealtad del cliente es esencial para lograr Cuando los clientes son fieles, se convierten
los resultados clave en cualquier negocio. en defensores naturales de la marca. Estan

Un cliente fiel no solo garantiza ingresos mas inclinados a recomendar y promover
recurrentes, sino que también impulsa el tu producto o servicio a otros, generando
crecimiento sostenido. publicidad organica y credibilidad.

8 O % g 8 6 % E Gran Retorno de Inversion

Invertir en iniciativas de

Fidelidad > Nuevos Clientes Prepararse para el Futuro con Fidelidad fideli - -
idelidad tiene un impacto

Es mas rentable y estratégico mantener A medida que las dinamicas del mercado positivo en los resultados

satisfechos a los clientes existentes que evolucionan, la fidelidad del cliente se financieros.

invertir constantemente en la adquisiciéon de convierte en un factor ain mas crucial para

nuevos. La fidelizacién es la clave para una medir el éxito empresarial y adaptarse a las

base de clientes sdlida y estable. demandas del futuro.

% de profesionales de Experiencia de Cliente que encuestamos y que estan
de acuerdo, ya sea de manera directa, indicando su acuerdo, o indirecta, al M @

@2025 medallia.com/es seleccionar una respuesta afirmativa.



(02/ ¢POR QUE ES IMPORTANTE? ) PY

El éxito empresarial
general depende de la
fidelidad del cliente.

Hay algo en lo que casi todos (97%) los profesionales de
Experiencia de Cliente estan de acuerdo: la fidelidad es
una parte bastante importante o muy importante de los
resultados de su organizacion.

De la Encuesta a Profesionales de
Experiencia de Cliente de Medallia +
Ipsos, noviembre de 2024 (n = 820):
“;Por qué consideras que la fidelidad
del cliente es importante para el éxito
general de tu organizacién?”
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(oz/ ¢POR QUE ES IMPORTANTE? )
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“Considero que la fidelidad del cliente es una
métrica clave del éxito de nuestra empresa
porque refleja tanto la satisfaccion del cliente
como el compromiso a largo plazo. Los clientes
fieles son mas propensos a realizar compras
repetidas, recomendar nuestra marca y
proporcionar comentarios valiosos, o que nos
ayuda a mejorar nuestras ofertas.”

Senior Manager
Agencia B2B, Australia

“En nuestro mercado competitivo, la fidelidad
del cliente no es solo un ‘extra’ que adorna

el pastel, sino una ‘necesidad’ para que la
empresa sobreviva y crezca. Veras, los clientes
fieles no solo realizan compras repetidas, sino
que también se convierten en ‘embajadores
espontdneos’ de la marca, ayudandonos a
atraer nuevos clientes a través del boca a
boca.”

Vice President
Retail, USA

De la Encuesta a Profesionales de Experiencia de Cliente de Medallia + Ipsos,

noviembre de 2024 (n = 820): “;Por qué consideras que la fidelidad del cliente M
es importante para el éxito general de tu organizacion?”



(02/ ¢POR QUE ES IMPORTANTE? )
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Invertir en la fidelidad del cliente ayuda a las marcas a
impulsar el retorno de inversion (ROI), la defensa de la

marca y el ahorro de costes.

Cuando preguntamos a los profesionales de Experiencia de Cliente sobre los
beneficios de la fidelidad del cliente, nos dijeron:

87%
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Los clientes fieles son mas propensos
a ser defensores de la marca.

Las iniciativas de fidelidad ofrecen un buen
retorno de inversion (ROI) para las empresas.

Construir fidelidad en los clientes
es una estrategia mas rentable que
adquirir nuevos clientes.

Call to action

La fidelidad del cliente debe ser una
prioridad estratégica no negociable. Al
priorizar los principales impulsores de la
fidelidad, como la calidad del producto y
la entrega de experiencias excepcionales,
las organizaciones pueden esperar que
sus esfuerzos en fidelidad den frutos de
manera significativa.

De la Encuesta a Profesionales de Experiencia de Cliente de Medallia + Ipsos, noviembre de

2024 (n = 820);"¢En qué medida esta de acuerdo con las siguientes afirmaciones?” % que M @
selecciond “totalmente de acuerdo” o “mas o menos de acuerdo”
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(02/ ¢POR QUE ES IMPORTANTE? )

La relevancia de la fidelidad del cliente continlla en aumento.

86%

“La fidelidad del cliente sera cada vez
mas importante como métrica clave
para el éxito empresarial en el futuro.”

De la Encuesta a Profesionales de Experiencia de Cliente de
Medallia + Ipsos, noviembre de 2024 (n = 820);";En qué medida
estd de acuerdo con las siguientes afirmaciones?” % que

selecciond “totalmente de acuerdo” o “mas o menos de acuerdo”
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(02/ ¢POR QUE ES IMPORTANTE? )

Las empresas de alto crecimiento lideran con
mayores inversiones en fidelidad.

% que indican que la inversion en fidelidad sera mayor que el afio pasado

92%
60%

Call to action

Si deseas lograr resultados mas sdlidos en
Crecimiento del 10% o mas Crecimiento plano o en declive 2025_' S.Igue el eJemplO de las empr?sas d.e, alto
crecimiento actuales y aumenta tu inversion en
fidelidad.

Tendencia de los ingresos anuales

De la Encuesta a Profesionales de Experiencia de Cliente de Medallia + Ipsos, noviembre de
2024 (n = 820); “;Como espera que la inversidon de su organizacion en fidelidad del cliente en el * @

M @2025 medallia.com/es proximo aflo se compare con la del afio anterior?”
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. Como entienden las
marcas la fidelidad
del cliente?




( 03/ ;ENTIENDEN LAS MARCAS LA FIDELIDAD?J
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Hallazgos Clave

¢Esta tu marca alineada con las expectativas de tus clientes en cuanto a fidelidad?
Vamos a verlo mas de cerca:
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La fidelidad se ve diferente
desde dentro hacia afuera

Los clientes suelen sentirse mas fieles de
lo que las marcas imaginan. ¢Podrias estar
fallando en captar este sentimiento?

La pérdida de clientes no siempre
es tan grave como parece

Las marcas tienden a sobrestimar el impacto
de la pérdida de clientes, cuando en realidad,
no siempre es tan critico como se percibe.

@2025 medallia.com/es

La fidelidad ocurre rapido

No hace falta mucho tiempo para que los clientes
desarrollen fidelidad, pero las marcas a veces no
logran captar la rapidez con la que esto sucede.

La personalizacion no debe ser un
recurso de ultima instancia

No esperes a que un cliente se vaya para
personalizar su experiencia. Comienza a hacerlo
desde el principio, lo valorardn mucho mas.
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( 03/ ;ENTIENDEN LAS MARCAS LA FIDELIDAD?J

Los clientes son mas fieles de lo que las marcas perciben.

La brecha de fidelidad del cliente: lo que perciben las
organizaciones vs. lo que los clientes dicen de si mismos.

No fiel Liggrafm:ante Ligeramente fiel Muy fiel
infie

¢:Como perciben los clientes
su fidelidad hacia una marca
determinada?

29% 10%

]:11 puntos de diferencia

¢Como perciben las organizaciones

0, () 0,
la fidelidad de sus clientes? 40% L 20%

Fuente: Encuesta a Profesionales de Experiencia de Cliente de Medallia + Ipsos,
noviembre de 2024 (n=820); “;Crees que existen diferentes grados de fidelidad
entre estos clientes?”

Fuente: Encuesta de Fidelidad del Consumidor de Medallia Market Research, julio
de 2024 (n=2002); “;Cémo describirias mejor tus sentimientos hacia la empresa u
organizacion en esta situacion?”

14 @2025 medallia.com/es



( 03/ ;ENTIENDEN LAS MARCAS LA FIDELIDAD?) L ]

Cuando preguntamos a los consumidores cémo describirian
sus sentimientos de fidelidad, el 70% reportd algin nivel de
fidelidad. Sin embargo, en promedio, los profesionales de
Experiencia de Cliente estiman que solo el 60% de sus clientes
se sienten fieles. Esta diferencia de 11 puntos sugiere que

las empresas podrian estar pasando por alto una porcién
significativa de clientes fieles y perdiendo oportunidades para
fortalecer esas relaciones.

Lo que esto significa

Al no reconocer a los clientes como fieles, las empresas podrian
estar pasando por alto oportunidades valiosas para interactuar
con ellos, lo que les cuesta potencialmente promocién,
recomendaciones y fidelidad a largo plazo.

Esta desconexion entre como las empresas identifican a los
clientes fieles y cémo los clientes se ven a si mismos podria
deberse a limitaciones en la medicion de la lealtad o a una falta
de visidn sobre toda la experiencia del cliente. No abordar esta
brecha podria tener consecuencias duraderas para la retencién
de clientes y el crecimiento de la marca.

\/
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( 03/ ;ENTIENDEN LAS MARCAS LA FIDELIDAD?) L ]

Con solo una transaccion es suficiente para generar
fidelidad en el cliente, pero la mayoria de los profesionales
de Experiencia de Cliente no son conscientes de esto.

El 52% de los clientes dicen haber desarrollado algun Lo que esto significa

sentimiento de fidelidad hacia la Ultima marca con la que

realizaron una transaccién, aunque solo una pequefa cantidad Las empresas pueden estar fallando en reconocer a los

de profesionales (el 4%) cree que los clientes se vuelven fieles  clientes como fieles, es decir, sin tomar las medidas adecuadas
a su marca después de una sola transaccion. para fomentar estos sentimientos tan pronto como deberian en

, . L la relacién.
La mayoria (65%) de los profesionales de Experiencia de

Cliente que encuestamos piensan que se necesitan de tres a
siete buenas experiencias para fomentar la fidelidad, pero mas
de la mitad de los consumidores afirman haber sentido algun
nivel de fidelidad después de solo una transaccion.

De la Encuesta a Profesionales de Experiencia de Cliente de Medallia + Ipsos,
noviembre de 2024 (n=820); “;Crees que existen diferentes grados de fidelidad
entre estos clientes?”

De la Encuesta de Fidelidad del Consumidor de Medallia Market Research, julio
de 2024 (n=2,002); “;Cémo describirias mejor tus sentimientos hacia la empresa u
organizacioén en esta situacion?.
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( 03/ ;ENTIENDEN LAS MARCAS LA FIDELIDAD?) L ]

Las marcas pueden ser demasiado pesimistas
sobre el riesgo de pérdida de clientes.

o
Mientras que el 59% de los profesionales de el 35%
Experiencia de Cliente creen que solo uno o dos de los consumidores dicen
errores podrian alejar a los clientes, solo el 35% de que dt?iarl'an una marca
los consumidores esta de acuerdo. ¢La realidad? para siempre despues
El 72% de los consumidores afirman que dejarian de dos o menos malas
una marca después de cuatro o menos malas experiencias.
experiencias.

Esto sugiere que existe una brecha en la

comprensién de la tolerancia de los clientes, y El 59%
las empresas podrlan beneficiarse de esfuerzos de los profesionales de
temprang; y consistentes para abprdar los puntos Experiencia de Cliente creen
problematicos antes de que los clientes lleguen que se necesitan dos o

al punto de quiebre, lo que reduciria la pérdida de menos malas experiencias

clientes y fomentaria la fidelidad a largo plazo. para que los clientes
abandonen una marca.

De la Encuesta a Profesionales de Experiencia de Cliente de Medallia + Ipsos, noviembre de
2024 (n = 820); “;Cuantas buenas experiencias crees que se requieren antes de que un cliente
considere que es fiel a tu organizacidon o marca?” / “;Y cuantas malas experiencias crees que se
requieren antes de que un cliente deje de utilizar tu organizacién o marca?”

De la Encuesta de Fidelidad del Consumidor de Medallia Market Research, julio de 2024 (n =
2,002); “Imagina un escenario con una marca/empresa con la que realizas compras regularmente.

) ¢Cuantas malas experiencias tendrias que tener con ellos para dejar de ser su cliente para V @
17 @2025 medallia.com/es siempre?” M



( 03/ ;ENTIENDEN LAS MARCAS LA FIDELIDAD?J
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Los profesionales de Experiencia de Cliente y los consumidores
coinciden en que la experiencia es mas importante que el precio
cuando se trata de fidelidad.

% de profesionales de Experiencia de Cliente que estan de acuerdo en que los siguientes atributos
son un factor clave para fomentar la fidelidad:

18

Calidad de los productos 88%

Experiencia de las interacciones

Precio de los productos Cuando se les encuestd, los clientes
también estuvieron de acuerdo en que

los sentimientos son mas fuertes hacia
las marcas con mejores experiencias
(80%) que hacia las marcas con precios
mas bajos (70%)*

De la Encuesta de Fidelidad del Consumidor de Medallia Market Research, julio de 2024 (n =
2002); “Para cada una de las siguientes afirmaciones, selecciona la que mejor se aplique a ti.”

De la Encuesta a Profesionales de Experiencia de Cliente de Medallia + Ipsos, noviembre de 2024
(n = 820); “.En qué medida estas de acuerdo con las siguientes afirmaciones?” % que selecciono * @
@2025 medallia.com/es “Totalmente de acuerdo” o “Tiendo a estar de acuerdo.”



( 03/ ;ENTIENDEN LAS MARCAS LA FIDELIDAD?) L ]

Para combatir la pérdida de clientes, las marcas deben priorizar
los factores experienciales, como la amabilidad del personal, la
confianzay la transparencia, y el reconocimiento del cliente.

Problemas que mas frecuentemente provocan el abandono de clientes

Problemas clasificados por % de profesionales de Experiencia de Cliente que los seleccionaron para su marca.

Ranking total:

El informe Medallia 2024,
"El estado de la fidelidod de

-

Calidad del producto

Precio 2 marca: Desmitificando qué hace
Personal poco util o poco amable 3 que tus clientes sean fieles’,
Largos tiempos de espera para obtener productos o servicios 4 revel_o hallazgos SLm”areS'

_ _ Por ejemplo, el 61% de los
Confianza y transparencia 5 consumidores cité tener
Falta de reconocimiento del cliente / personalizacion en las interacciones 6 empleados amables como uno
Imagen o identidad de la marca 7 de los prlnqlpalgs elemgntos

de la Experiencia de Cliente de

Ambiente poco agradable en el establecimiento 8 una marca que juega un papel
Seleccién de productos 9 importante en la fidelidad.
Ubicaciones inconvenientes 10
Opciones digitales limitadas (por ejemplo, aplicacion, sitio web, etc.) 11
Falta de publicidad / falta de recuerdo de marca 12

Fuente: De la Encuesta a Profesionales de Experiencia de Cliente de Medallia + Ipsos, noviembre
de 2024 (n = 820); “Segun tu conocimiento, ¢cudles son los problemas mas comunes que M M

19 @2025 medallia.com/es provocan que los clientes abandonen tu organizacién o marca?”



( 03/ ;ENTIENDEN LAS MARCAS LA FIDELIDAD?) L ]

Las marcas piensan que pueden recuperar la fidelidad perdida
con comunicaciones personalizadas, pero los consumidores nos
dicen que es mas probable que respondan a incentivos de valor.

Como se reactivaron los clientes inactivos para generar transacciones de retorno

Top 5 de 11 segun la frecuencia de mencion:

1 Realizando comunicaciones mas dirigidas / personalizadas (46%)
2 Solicitar feedback de los clientes (43%)

3 Ofrecer una oferta o descuento (40%)

4 Agregar nuevos productos o servicios a huestra seleccion (33%)

5 Enviar una disculpa personal (31%)

Fuente: De la Encuesta a Profesionales de Experiencia de Cliente de Medallia + Ipsos, noviembre
de 2024 (n = 820); “;Qué enfoques, si es que hay alguno, utiliza tu organizacién para volver a * @
20 @2025 medallia.com/es atraer a los clientes inactivos? Por favor, selecciona todos los que apliquen.” M



( 03/ ;ENTIENDEN LAS MARCAS LA FIDELIDAD?) L ]

~y )

La oportunidad

Estos hallazgos destacan la importancia de escuchar

y comprender las necesidades y expectativas de tus
clientes. Al hacerlo, podras ofrecer la mejor experiencia,
lo que motivara a mas clientes a quedarse.

Si bien ofrecer una oferta o descuento puede ser
efectivo, esta estrategia podria llevar a tu empresa a
competir solo en precio, lo cual erosiona los margenes y
no diferencia tu marca en términos de la calidad de los
productos, servicios o experiencias que ofreces.

Call to action

Es el momento de hacer las cosas bien desde el
principio, minimizar la pérdida de clientes y cultivar
relaciones duraderas que conviertan a esos clientes
en fieles seguidores de por vida, atraidos por la
promesa y los valores de tu marca. De esta manera,
tu empresa podra dejar de depender de estrategias
insostenibles, como los descuentos u ofertas, para
impulsar los resultados comerciales.

\/
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¢ Como contribuye la gestion
de la experiencia a fomentar
la fidelidad de los clientes?



(04/ ¢COMO LA GESTION DE LA EXPERIENCIA FOMENTA LA FIDELIDAD?/
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Hallazgos Clave

La conexion entre experiencia y fidelidad: ;Cual es el vinculo?

23

El feedback:

un ingrediente clave
para fomentar la
fidelidad

¢Cual es la tactica numero 1 que usan
las marcas para generar fidelidad?
Escuchar a sus clientes.

@2025 medallia.com/es

Se trata de
algo mas que
transacciones

La fidelidad no se trata solo de compras
repetidas, sino de cuan comprometidos
se sienten los clientes con la marca.

Métricas de
experiencia =
Métricas de fidelidad

Cada vez mas marcas estan priorizando
las métricas relacionadas con la
experiencia como la verdadera medida
de la fidelidad del cliente.
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(04/ ¢COMO LA GESTION DE LA EXPERIENCIA FOMENTA LA FIDELIDAD?}

El feedback de los clientes es
clave para impulsar la fidelidad

Segun los resultados de nuestra encuesta, la recopilacion de feedback
ocupd un lugar destacado, superando a estrategias como las ofertas
personalizadas, el compromiso proactivo con clientes inactivos y la
participacion en redes sociales. De hecho, la gran mayoria (81%) de las
organizaciones con programas de fidelidad afirman utilizar su base de
datos del programa para recopilar feedback de los clientes.

La iniciativa mas citada para fomentar la fidelidad
es precisamente la recopilacion de feedback.

Fuente: Encuesta a Profesionales de CX de Medallia + Ipsos, noviembre de 2024
(n=820); “;Qué iniciativas o programas adicionales tiene su organizacion para
impulsar la fidelidad del cliente? Por favor, seleccione todas las que correspondan.”

24 @2025 medallia.com/es
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(04/ ¢COMO LA GESTION DE LA EXPERIENCIA FOMENTA LA FIDELIDAD?/

El feedback de los clientes informa las iniciativas relacionadas
con la fidelidad, pero las marcas podrian hacer mas.

Las formas mas citadas en las que las empresas utilizan el feedback de los clientes para mejorar la fidelidad incluyen
el analisis de datos para mejorar la formacion del personal, realizar benchmarking y desarrollar productos.

La oportunidad
Realizan cambios en el servicio al cliente

Esto revela que muchas marcas tienen la . . .,

. Miden la satisfaccion frente a un punto de
oportunidad de actuar sobre el feedback referencia
de los clientes en tiempo real, impulsando

mejoras inmediatas. Un ejemplo clave Desarrollan nuevos productos o mejoran los

. existentes
es hacer el close the loop con clientes

insatisfechos, en lugar de usar estos datos Informan la estrategia empresarial global
solo para informar estrategias futuras. En . i .

. L Entienden como los clientes usan los productos de
el pasado, los equipos de Experiencia de la competencia
Cliente se enfocaban en resolver problemas
después de que ocurrieran. Sin embargo, las
marcas lideres estan marcando la diferencia Recopilan datos de contacto para campafias de
al adelantarse a los problemas mediante un marketing

disefio de experiencia reflexivo.

Hacen el close the loop con clientes insatisfechos

Fuente: Informe Medallia + Ipsos, Encuesta de Practicas de CX, noviembre de 2024 (n = 435);
“;COMO usa su organizacion los comentarios de los clientes que recopila?” (Subconjunto que *
25 @2025 medallia.com/es dice usar comentarios de clientes para impulsar iniciativas de fidelidad). @
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(04/ ¢COMO LA GESTION DE LA EXPERIENCIA FOMENTA LA FIDELIDAD?/

Las marcas reconocen que la fidelidad es mas que solo el gasto
o la frecuencia, sino la experiencia total.

¢Como definen las organizaciones la “fidelidad del cliente”?
% de profesionales de Experiencia de Cliente que indican cada caracteristica mencionada:

Realizando compras repetidas

Compromiso con la marca a través de multiples canales

Siendo un defensor de la marca/recomenddandola a otros

Siendo cliente durante un cierto periodo de tiempo

Membresia y uso del programa de recompensas de fidelidad
Proporcionando feedback sobre los productos o servicios de la marca

Disposicién a pagar un precio premium por la marca en comparacion con
los competidores

Conexién emocional con la marca
Permanecer con la marca incluso después de una mala experiencia
Alcanzar un cierto nivel de gasto

Usando rara vez o nunca marcas competidoras

49%

47%

46%

41%

40%
38%
38%
34%

28%

22%

Historial de transacciones
Compromiso con el canal/programa
Mentalidad/Preferencia

Identidad personal

Fuente: Encuesta a Profesionales de CX de Medallia + Ipsos, noviembre de 2024 (n = 820); “;Cual
de los siguientes se ajusta mas a la definicién de fidelidad de su organizacion entre sus clientes? * @
26 @2025 medallia.com/es Por favor, seleccione todas las opciones que correspondan.”
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(04/ ¢COMO LA GESTION DE LA EXPERIENCIA FOMENTA LA FIDELIDAD?/

Histéricamente, la lealtad se ha definido de manera transaccional,
es decir, las empresas han identificado a los clientes fieles

como aquellos que gastan mas dinero y realizan transacciones
mas frecuentes con las marcas. Sin embargo, los lideres estan
comenzando a evolucionar esta definicion. Estan adoptando

un enfoque mas matizado, reconociendo que diversos factores
influyen en este comportamiento y que la fidelidad es mas
compleja y fluida.

En particular, las empresas han comenzado a poner el foco en
indicadores de compromiso real, como la recomendacién activa a
nuevos clientes, la defensa de la marca, la adhesién a programas
de fidelizacion, la aportacién de feedback sobre productos o
servicios, o la disposicidn a continuar con la marca incluso tras
una experiencia negativa..

Mas insights:

Esto es consistente con los hallazgos previos del informe Medallia
2024, El Estado de la Fidelidad de las Marcas: Desmitificando
qué hace fieles a tus clientes, el cual reveld que “fidelidad” no
significa “exclusividad”. Un cliente fiel puede seguir interactuando
activamente con la competencia, incluso si realiza transacciones
frecuentes con una marca en particular. Como resultado, los
indicadores de su compromiso y su disposicidn para quedarse
con la marca, incluso cuando el mercado cambia, se estan
convirtiendo en factores cada vez mas importantes.
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N

Y

Las empresas estan priorizando las métricas de experiencia para
evaluar la fidelidad del cliente.

Principales KPls que los profesionales de CX utilizan para medir la fidelidad del cliente:

Ranking

1

2
3
4
5
6
7
8

9
10
1
12
13
14

28 @2025 medallia.com/es

Puntuaciones de satisfaccion general (OSAT)

Tasa de compra repetida

Tasa de participacion en feedback del cliente

Frecuencia de compra

47%
46%
45%
39%

Recoleccién/redencion de recompensas del programa de fidelidad 39%

Valor de vida del cliente (CLV) 38%
Valor promedio de compra 32%
Participacion en redes sociales 30%
Net Promoter Score (NPS) 29%
Tasa de abandono de clientes 29%
Participacion en comunicaciones/marketing 29%
Defensa o referidos 26%
Inscripcion en comunicaciones/marketing 23%
No rastreamos ninguin KPI de fidelidad, hasta donde yo sé 2%

] empate

empate

Algunas de las métricas que
muchas marcas han empezado
a seguir en los Ultimos tres afios
son la OSAT, la participacion en
las redes sociales y el NPS®,

Lo que esto significa:

Una solucion de gestién de
Experiencia de Cliente (XM)
es esencial para permitir a
las organizaciones medir el
impacto de sus iniciativas

de fidelidad. Los datos de
transacciones por si solos no
son suficientes.

Fuente: De la Encuesta a Profesionales de CX de Medallia + Ipsos de noviembre de 2024 (n = 820);
preguntas: “;Cuales, si las hay, de las métricas clave (KPI) que menciond que se estan utilizando

actualmente, han sido adoptadas por su organizacién en los ultimos tres aflos?” y “;Qué métricas o M @

KPIs utiliza su organizacién para rastrear y medir la fidelidad de los clientes?”
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. Qué necesitan saber los
equipos de CX sobre los
programas de fidelidad?



( 05/ ;QUE NECESITAN SABER LOS EQUIPOS? )

Hallazgos Clave

Aqui esta la informacidn sobre los programas de fidelidad: ;son adecuados para tu marca?

Los programas de g El caso a favor de @ Pero no son la g

fidelidad estan en todas los programas de Unica forma

partes: fidelidad: de ganar:

M3s de la mitad de las marcas ya Las empresas de rapido crecimiento Los programas de fidelidad son
cuentan con un programa de fidelidad suelen utilizar programas de fidelidad potentes, pero solo una pieza del
0 recompensas. para mejorar la Experiencia de Cliente. rompecabezas; otras estrategias

también pueden impulsar la fidelidad.

\/
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Mas de la mitad de las marcas (61%) ofrecen algun
tipo de programa de fidelidad o recompensas.

Las marcas en Estados Unidos son mas propensas a tener

un programa (64% en EE.UU. frent

e a 54% fuera de EE. UU.).

Ciertas industrias los prefieren mas que otras (por ejemplo,

el 74 % de las marcas de servicios
uno, en comparacion con el 39% d
atencion médica).

De la encuesta Maedallia + Ipsos de
noviembre de 2024 para profesionales
de CX (n=820): “;Tu marca u
organizacion ofrece un programa de
fidelidad o recompensas a los clientes?

31 @2025 medallia.com/es
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Las marcas que cuentan con un programa de fidelidad o
recompensas son mas propensas a autoevaluar su programa
de Experiencia de Cliente (CX) como mejor.

% que ofrecen un programa de fidelidad/recompensas, segun la calidad del programa de CX de la organizacion.
Autoevaluacién: calificacion basada en una escala de 0 (muy pobre) a 10 (muy bueno).

“Nuestros programas de lealtad nos
ayudan a retener a nuestros clientes
78% mas valiosos. La Experiencia de Cliente

o,
38% 62% mejora significativamente al sentirse
06 . Senior Manager

Healthcare, EE.UU.

Fuente: De la encuesta Medallia + Ipsos de noviembre de 2024 para
profesionales de CX (n=820): “;Tu marca u organizacion ofrece un * @
32 @2025 medallia.com/es programa de fidelidad o recompensas a los clientes?” M
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Las empresas de mas rapido crecimiento utilizan su
programa de fidelidad como una forma de mejorar la
experiencia del cliente.

Valor estratégico de los programas de recompensas por fidelidad:

El 57% de las marcas con un crecimiento
anual de ingresos superior al 10% estan
de acuerdo en que el valor estratégico de
ofrecer un programa de lealtad es “hacer
que nuestros mejores/ mas valiosos
clientes se sientan especiales”.

% que lo indica

Aumentar la retencion de clientes
Incrementar el gasto total del cliente a lo largo del tiempo
Ofrecer un trato especial a los clientes mas valiosos 46%
Recopilar datos sobre el comportamiento del cliente 45%

Impulsar el volumen o la frecuencia de transacciones adicionales 39%
Diferenciar la marca de la competencia 38%

B o
Incrementar el gasto por transaccion 38% . Gasto / Transacciones incrementales

Fomentar el uso de nuestros productos digitales (por ejemplo, aplicacion) 38% ‘ Comportamientos secundarios

Fomentar el uso de los canales de pago de la marca (por ejemplo, tarjeta de regalo) 30% Datos e informacion

Crear o complementar una base de datos de marketing 29% Experiencial

Fuente: De la encuesta Medallia + Ipsos de noviembre de 2024 para profesionales de CX
) (n = 444); “;Qué funcidn cumple este programa de fidelidad en tu organizacién? Por favor, M M
33 @2025 medallia.com/es seleccione todas las opciones que correspondan”. Subgrupo con programa de fidelidad.
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El 69% de las marcas con un programa de fidelidad ofrecen
intencionadamente un nivel de servicio diferenciado a los
miembros en comparacion con otros clientes.

Formas en las que las organizaciones ofrecen a los miembros del programa de fidelidad
una experiencia elevada:

1 Entrega/despliegue mas rapido de productos o servicios
2 Equipos de gestion de cuentas dedicados
3 Comunicaciones de marketing personalizadas
4 Soporte prioritario
Fuente: De la encuesta Medallia + Ipsos de noviembre de 2024 para profesionales de CX

(n = 301); “.Cémo difiere el nivel de servicio que ofreces a los miembros del programa de *
34 @2025 medallia.com/es fidelidad en comparacion con el que se ofrece a los no miembros?” M M
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Los programas de recompensas crean mas formas de medir
la fidelidad, a través de transacciones, participacion y
experiencias.

La mayoria de las organizaciones con programas de fidelidad (86%) dicen que usan sus bases de datos de
programas como fuente para recopilar comentarios de los clientes.

Métricas de fidelidad utilizadas: organizaciones con programas de recompensas de fidelidad frente a
organizaciones sin programas de fidelidad

*Mas propensos a usar estas métricas, en comparacion con las organizaciones sin programas de recompensas de fidelidad:

Participacion en redes sociales 2.4x*

2 Ox* La Oportunidad

Inscripcidn en comunicaciones / marketing

Las empresas pueden estar fallando en reconocer

Tasa de abandono de clientes 1.7x* a los clientes como fieles, es decir, sin tomar
las medidas adecuadas para fomentar estos

Puntuaciones de satisfaccidén general (OSAT) 1.6x* sentimientos tan pronto como deberian en la
relacion.

Frecuencia de compra 1.5x*

Valor promedio de compra 1.4x*

Tasa de participacion en feedback de clientes 1.4x*

De la encuesta Medallia + Ipsos de noviembre de 2024 para profesionales de CX (n = 820); “;Qué
métricas o KPIs utiliza tu organizacién para rastrear y medir la fidelidad de los clientes? Seleccione
todo lo que corresponda” y “;Qué iniciativas o programas adicionales tiene tu organizacion para
) impulsar la fidelidad de los clientes? Selecciona todo lo que corresponda” / “;Utilizas tu base de datos Vv
35 @2025 medallia.com/es de programas de fidelidad como fuente de muestra para encuestas del feedback de clientes?” M



( 05/ ;QUE NECESITAN SABER LOS EQUIPOS? )

¢ Qué mas se esta utilizando para fomentar la fidelidad?
% indicado, segun si la organizacién también tiene un programa de fidelidad/recompensas o no.

Ofertas, recomendaciones o soporte personalizado para clientes

Recopilacion de feedback de clientes
Participacion en redes sociales

Participacion proactiva antes de que los clientes tengan la
oportunidad de irse

Nivel(es) de membresia premium

Empleados/roles especificos dedicados a interactuar con clientes

de alto valor
Comunidades de clientes online

Campafias de colaboracién y/o co-branding con empresas

Las empresas sin programas de fidelidad pueden perder la
oportunidad de ofrecer niveles de membresia premiumy
comunicaciones y participacion personalizadas y proactivas.
_ % iferencia de untos
27% 56% :]df de 19 punt
I 55
50%
I o
40%
_29% 47% j diferencia de 18 puntos
I . ;.
21%
D /1
38% . Tiene un programa de
I :: fidelidad
34% )
D : o pens i programa
22%

asociadas

Fuente: De la encuesta Medallia + Ipsos de noviembre de 2024 para profesionales de CX
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( 06/ EL FUTURO DE LA FIDELIZACION DEL CLIENTE >

Hallazgos Clave

El futuro de la fidelizacion del cliente esta evolucionando rapidamente, y esto es
lo que hay que tener en cuenta:

La fidelizacion es cada E Estrategias especificas E

vez mas dificil por generacion

Mantener la fidelidad de los clientes es m_és desafiante Para ganar fidelizacion, las marcas deben adaptarse a las

que nunca en el actual panorama competitivo. Con tantas preferencias Unicas de cada generacion. Los métodos que

opciones dl_sponlbles y cambios en las expectaylvas de funcionan con una generacion pueden no ser eficaces con

los consumidores, las marcas enfrentan la presion de otra, por lo que es esencial personalizar las estrategias de

diferenciarse constantemente. fidelizacién para cada grupo demografico.

Fidelizacid Sai E La fidelizacion impulsada por IA E
idelizacion tecnho ogica esta en aumento

Navegar en el panorama tecnoldgico sera clave para Cada vez mas marcas, especialmente las de rapido

construir estrategias de fidelizacién a prueba de futuro. crecimiento, estan utilizando la inteligencia artificial

Las plataformas digitales, las aplicaciones moéviles y para fortalecer la fidelizacion del cliente. La IA ayuda a

las experiencias personalizadas a través de tecnologia personalizar las interacciones, predecir comportamientos y

jugaran un papel fundamental en mantener a los clientes ofrecer soluciones proactivas, lo que mejora la experiencia y

comprometidos. fomenta la fidelidad.

38  @2025 medallia.com/es M
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El 71% de los profesionales de CX dicen que mantener
la fidelizacion es mas dificil que nunca, citando desafios
internos y externos.

¢Cuales son los principales desafios para mejorar la fidelidad del cliente?
% de organizaciones que colocan el atributo en el rango listado.

El total que coloca

en el top 3:
Alta competencia de otras marcas 38%
Sensibilidad al precio entre los consumidores 37%
Cumplimiento consistente de la promesa de la marca sin fallos ocasionales 32%
Confianza del consumidor en la seguridad y uso de sus datos 28%
Resefas negativas, feedback desfavorable o boca a boca 27%

Presion por captar nuevos clientes en lugar de fomentar la lealtad de los clientes existentes  25%

Demanda de experiencias personalizadas por parte de los consumidores 25%
Necesidad de mantener el programa de fidelizacién actualizado e innovador 24%
Falta de datos suficientes sobre los clientes para tomar decisiones informadas 24%
Dificultad para atraer a ciertos clientes sin alienar a otros 20%
Altos costes generales de los programas de fidelizacion y otras iniciativas 19%

De la Encuesta Medallia + Ipsos de noviembre de 2024 para profesionales
de CX (n = 820); “Selecciona, en orden, los tres principales desafios que
39 @2025 medallia.com/es enfrenta para mejorar la fidelizacion del cliente.”
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Call to action

Muchas empresas estan luchando en un mercado

saturado, enfrentandose a la sensibilidad al precio de los
consumidores y la constante necesidad de cumplir con

su promesa de marca. Escuchar de manera continua a los
clientes y utilizar esos conocimientos para agregar valor y
mejorar la experiencia es una estrategia poderosa que puede
fortalecer tanto la confianza como la fidelizacion.

7
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Las marcas deben desarrollar estrategias de fidelizacion
adaptadas a cada generacion.

“Se requiere una estrategia distinta de
fidelidad para los clientes de diferentes
generaciones (es decir, Gen Z, Millennials,
Gen X, Baby Boomers).”

7 83%
de los expertos en CX
estan de acuerdo

Mas insights

Segun el informe Medallia de 2024, El Estado de la Fidelidad de las
Marcas: Desmitificando qué hace fieles a tus clientes, la Generacién
Z, los Millennials y la Generacion X tienen mas probabilidades de
considerarse “clientes para siempre” de ciertas marcas. Mas de

la mitad de estos encuestados dicen sentirse fieles: el 61% de la
Generacion Z, el 57% de los Millennials y el 53% de la Generacion
X, mientras que menos de la mitad (43%) de los Baby Boomers
sienten lo mismo.

“Se requiere una estrategia distinta de fidelidad para los clientes de diferentes generaciones *
41 @2025 medallia.com/es (es decir, Gen Z, Millennials, Gen X, Baby Boomers).”
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Fomentar la fidelizacion del cliente en el futuro requerira
navegar por un complejo panorama tecnolégico.

La variedad de tecnologias utilizadas hoy en dia para impulsar la fidelizacion incluye:

% indicando

Sistema de Gestién de Relaciones con el Cliente (CRM)
Plataforma de Gestion de la Experiencia de Cliente (CXM)
Herramientas de monitorizacion de redes sociales
Analisis de experiencia digital
Plataforma de gestion de programas de recompensas

Plataforma de automatizacion de marketing

Motores de personalizacion / recomendacion
Chatbots o asistentes virtuales
Herramientas de IA conversacional
Herramientas de geofencing y servicios basados en ubicacion 19%

Experiencias de realidad aumentada / virtual 16%

El 54%

dice que tiene
dificultades para
integrar adecuadamente
las tecnologias que
juegan un papel en la
fidelizacion del cliente.

De la Encuesta Medallia + Ipsos de noviembre de 2024 para profesionales de CX (n = 820); “:En
qué medida estds de acuerdo con las siguientes afirmaciones?” % seleccionando “Totalmente de
acuerdo” o “En general, de acuerdo” / “;Cual de las siguientes tecnologias, si las hay, utiliza tu *
42 @2025 medallia.com/es organizacion en sus esfuerzos de fidelizacién del cliente? Selecciona todas las que apliquen”.
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Casi la mitad de las organizaciones utilizan IA para impulsar la
fidelizacion, especialmente entre las empresas de mas rapido
crecimiento.

¢ Tu organizacion utiliza actualmente IA para generar mas fidelizacion del cliente?

% de organizaciones, segun el estado de uso de IA

54%
44%

o
26 /0 . Si, ya lo hacemos

Aun no, pero
planeamos hacerlo

No / No sé

54% Organizaciones con
un crecimiento de ingresos Total
superior al 10% en el aiio

anterior

“De la encuesta Medallia + Ipsos de noviembre de 2024 para profesionales de CX (n = 820):
‘s Tu organizacion actualmente utiliza, o planea utilizar en el futuro, Inteligencia Artificial (IA) *
43 @2025 medallia.com/es para fomentar una mayor fidelizacion de los clientes?” M M



( 06/ EL FUTURO DE LA FIDELIZACION DEL CLIENTE ) @

Las marcas que utilizan IA para mejorar la fidelizacion se
enfocan en mejorar el servicio al cliente, el soporte y las
experiencias.

Formas comunes en que los profesionales de CX dicen que estan usando IA para mejorar
los resultados de fidelizacion:

. . (ye s . Eficiencia del
Experiencias personalizadas Analisis de datos e Insights trabajador
Servicio y soporte mejorados Nivel de compromiso con el cliente

De la encuesta Medallia + Ipsos de noviembre de 2024 para profesionales de CX (n = 820);
“;Como se utiliza la IA para impulsar la fidelizacion?” *Andlisis de texto de Ipsos identificando *
44 @2025 medallia.com/es los principales temas de las respuestas libres. M M



Conclusion

La fidelizacién del cliente es mas importante que nunca, y va a seguir
creciendo como una métrica clave para los negocios. Mas del 80% de
los profesionales y directivos de CX dicen que esta convirtiéndose en
una prioridad mayor, y mas del 70% estan aumentando su inversion en
ella este afio.

A medida que las marcas redefinen y miden la fidelizacidn, el papel de la
gestidn de la experiencia también evolucionara.

Hemos descubierto algunas oportunidades emocionantes para el
crecimiento, comenzando con el poder de una gran primera impresion,
que a menudo es todo lo que se necesita para ganar un cliente para
toda la vida. Ahora es el momento de reconocer los segmentos pasados
por alto, cultivar estas relaciones y fomentar la fidelizacién a largo
plazo, la defensa de la marca y las recomendaciones. Las empresas
también pueden tener un impacto real utilizando mejores tacticas de
recuperacion para clientes perdidos, actuando segun los comentarios
de los clientes y optimizando la experiencia de los empleados para
fortalecer la fidelizacion. Ademas, los programas de fidelizacién

no son solo para recompensas, son una mina de oro para obtener
conocimientos, experiencias personalizadas y una participacion
proactiva del cliente.

Para tener éxito en la préxima era de la fidelizacién, las organizaciones
deben centrarse en ofrecer experiencias consistentes, personalizar
estrategias para diferentes grupos de clientes y navegar por el complejo
mundo de la |A.

Medallia

La fidelizacion es la ventaja competitiva
definitiva, y Medallia ha preparado

una guia para ayudarte a llevar tus
capacidades estratégicas al siguiente
nivel. Obtén tu copia de Como Mantener
a los Clientes de por Vida: 3 Elementos
Esenciales de CX para Construir Fidelidad
para comenzar.

A Descarga ahora

Ipsos

¢Estas construyendo relaciones sélidas
con tus clientes? Ipsos ha creado un
marco centrado en el ser humano para
medir los factores clave que moldean la
Experiencia de Cliente. Obtén tu copia
de The Forces of Customer Experience
para evaluar si estas entregando una
experiencia que impulse un verdadero
retorno.

A Descarga ahora



Metodologia

Medallia e Ipsos recopilaron respuestas de 820 profesionales cuyos roles influyen en la Experiencia

de cliente potencial de tu empresa (profesionales de CX). El tamafo de la muestra incluyd un 62% de
expertos con sede en EE. UU., 21% del Reino Unido, 9% de Australia y Nueva Zelanda, y 7% de Canada.
Los encuestados provenian de empresas con ingresos anuales que van desde menos de mil millones de
ddlares hasta mas de 25 mil millones de ddlares.

Los encuestados se describieron como nivel VP o superior (29%), Director Senior o Director (25%), o
Senior Manager / Manager (45%).

La encuesta se realizé entre el 29 de octubre y el 7 de noviembre de 2024 utilizando la plataforma de
encuestas Agile Research de Medallia. Este estudio fue disefiado conjuntamente entre Medallia e Ipsos.

Sobre Medallia
Medallia es pionera y lider del mercado en experiencia de clientes, empleados, ciudadanos y pacientes. Medallia Experience Cloud captura miles de millones de

sefales de experiencia a través de interacciones que incluyen todas las herramientas de captacion de voz, video, digitales, loT, redes sociales y mensajeria cor-
porativa. Medallia utiliza inteligencia artificial patentada y tecnologia de aprendizaje automatico para revelar automaticamente informacion predictiva que impulsa
potentes acciones y resultados empresariales.

Para mas informacidn, visita https://www.medallia.com/es

Sobre IPSOS
Ipsos es una de las compaifiias de investigacion de mercado y encuestas mas grandes a nivel mundial, operando en 90 mercados y empleando a casi 20,000

personas. Nuestros apasionados profesionales de investigacion, analistas y cientificos han desarrollado capacidades Unicas y multifacéticas que proporcionan una
comprension real y potentes perspectivas sobre las acciones, opiniones y motivaciones de ciudadanos, consumidores, pacientes, clientes o empleados. Nuestras
75 soluciones comerciales se basan en datos primarios obtenidos de nuestras encuestas, monitoreo de redes sociales, y técnicas cualitativas u observacionales.
“Game Changers” (Transformadores del Juego) — nuestro lema - resume nuestra ambicién de ayudar a nuestros 5,000 clientes a navegar con confianza en un
mundo que cambia rapidamente. Fundada en Francia en 1975, Ipsos cotiza en Euronext Paris desde el 1 de julio de 1999. La empresa forma parte del SBF 120, los
indices Mid-60, y es elegible para el Servicio de Liquidacién Diferida (SRD). Cdédigo ISIN FRO000073298, Reuters ISOS.PA, Bloomberg IPS:FP https://www.ipsos.

com/es-es



