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RESUMEN

La empresa Daz Import SRL, especializada en importar y distribuir
vehiculos chinos a toda Bolivia. Tiene un problema crucial relacionado con la falta de
servicio postventa, afectando la satisfaccion del cliente en esta oportunidad analizaremos
el nivel de satisfaccion que tiene un cliente al adquirir un vehiculo chino de la marca Foton
los cuales son distribuidos por la empresa Daz Import SRL. Se utiliza un diagrama de
Ishikawa para identificar areas problematicas como recursos humanos, personal,
organizacion, infraestructura y sistema de informacion. Se propone una serie de objetivos
generales y especificos para abordar el problema, seguidos de una justificacion teorica,

practica y metodologica.

En la siguiente monografia, se explora el marco teorico con teorias de satisfaccion
del cliente de Philip Kotler, estrategias para mejorar el proceso de compra y conclusiones.
Se resalta la implementacion exitosa de estrategias centradas en la lealtad del cliente,
mejoras en la experiencia del cliente y en la retencion de clientes. La monografia concluye
con recomendaciones para mantener una gestion efectiva de la satisfaccion del cliente,
enfocandose en la adaptabilidad, comunicacién interna, capacitacion continua y

evaluaciones periodicas.

En general, La monografia aborda de manera detallada el problema de satisfaccion
del cliente en Daz Import SRL, proporcionando un analisis exhaustivo y estrategias para

abordar la situacion.
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ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE AL COMPRAR UN
VEHICULO DE MARCA FOTON DE ORIGEN CHINO DE LA EMPRESA DAZ
IMPORT SRL

Introduccion

La empresa Daz Import SRL, una empresa especializada en la importacion y
distribucion de vehiculos chinos en Bolivia. Se destaca que, a pesar del éxito en ventas y
adquisiciones, la empresa enfrenta un desafio critico relacionado con la insatisfaccion del
cliente debido a la falta de servicio postventa. Se empleara un diagrama de Ishikawa para
identificar areas problematicas, seguido de la propuesta de objetivos y estrategias para
abordar el problema mejorando su nivel de satisfaccion del cliente. El marco tedrico
incluye las teorias de satisfaccion del cliente de Philip Kotler y estrategias para mejorar el
proceso de compra. Concluiremos con las mejores con recomendaciones para mantener

una gestion efectiva de la satisfaccion del cliente.

Capitulo I

I. Antecedentes

Los vehiculos chinos ganan una mayor influencia global

"Algunos analistas creen que las marcas de automdviles chinas se centran en el
desempefio econdmico, la seguridad, la innovacion y la produccién localizada, lo que les

ha permitido romper barreras y afianzarse en un mercado intensamente competitivo"

En una plaza de exposicion de Beiqi Fotébn Motor, con sede en Beijing, se
exhibieron més de 10 modelos de vehiculos, incluidos camiones pesados, ligeros y de

servicio mediano.

Segun un empleado del fabricante de automoviles chino, estos vehiculos no sélo
desempefian un papel importante en China, sino que también son bien recibidos por los

consumidores africanos.



Por ejemplo, la "VAN" de la empresa se ha convertido en una de las marcas
principales en el sector del transporte publico de Sudafrica. Este junio, el tltimo modelo
X55 de la compania se llevd la corona de la categoria Compacto Familiar en la

competicion del Coche del Afio de Sudafrica 2023.

La gente viaja en autobuses chinos y conduce automoviles privados chinos en
Sudafrica. En Egipto, también se ven coches fabricados en China circulando por las calles.

Los vehiculos chinos son ahora una vista comun en el continente africano.

Osama Aboul-Magd, director de la Asociacién de Concesionarios de Automoviles
de Egipto, sefialdé que los vehiculos chinos atraen a los consumidores por su excelente
calidad. Esto explica por qué los automoviles chinos pueden penetrar en el mercado

africano.

Teniendo en cuenta las demandas de los locales, los fabricantes de automoviles
chinos les ofrecen modelos populares, planes de pago a plazos razonables y servicios

posventa atentos. Esto ha dado a los vehiculos chinos ventajas clave en Africa.

Algunos analistas creen que las marcas de automoviles chinas se centran en el
desempefio econdomico, la seguridad, la innovacion y la produccion localizada, lo que les

ha permitido romper barreras y afianzarse en un mercado intensamente competitivo.

Para los africanos, los vehiculos chinos se utilizan no sélo para el transporte, sino
también para la produccion. Ya sea que trabajen como conductores de transporte privado,
camioneros u operadores de transito, muchos africanos dependen de los vehiculos chinos

para ganarse la vida.



Ademas de los vehiculos, a los africanos también les encantan las bicicletas,
motocicletas y trenes chinos. Los amigos africanos han preferido durante afios las

bicicletas y motocicletas resistentes y duraderas fabricadas en China.

En el pasado, utilizaban bicicletas chinas para transportar platanos y montaban
motocicletas chinas en sus citas. Hoy en dia, conducen coches chinos como medio de

transporte e incluso los utilizan como vehiculos para bodas.

Los vehiculos chinos son herramientas para la produccion y la vida, y son testigos

de la mejora constante de los medios de vida de los africanos.

A nivel mundial, cada vez mas personas utilizan los automoéviles chinos. Los

vehiculos chinos han ganado una enorme base de "seguidores" en todo el mundo.

En el Sudeste Asiatico, una tienda de experiencias de una marca de automoéviles

china en Bangkok recibié muchos clientes potenciales incluso antes de su apertura oficial.

En Asia Central, los autobuses de nueva energia y los automoviles privados
producidos por marcas chinas se ven cominmente en las calles de Tashkent, capital de

Uzbekistan.

En Oriente Medio, las instituciones de inversion gestionadas por el gobierno de
Abu Dhabi, Emiratos Arabes Unidos, han realizado sucesivas inversiones en fabricantes

de automoviles chinos.

En Chile, en Sudamérica, marcas chinas como Maxus, Chery, Great Wall Motor,
Changan Automobile, JAC Motors, Foton y JMC Motors ya se han convertido en la

primera opcion para los compradores locales de automoviles.



China exporté mas de 2 millones de vehiculos en 2021 y més de 3 millones en
2022. Segun la Asociacion de Vehiculos de Pasajeros de China, se espera que las

exportaciones de automoviles del pais este afio alcancen los 4 millones de unidades.

Es probable que China se convierta este afio en el principal exportador de
automoviles del mundo.
La popularidad de los vehiculos chinos en el extranjero también se puede

demostrar en plataformas de videos cortos.

Usuarios de diferentes paises han compartido sus experiencias al conducir
automoviles chinos en las redes sociales. Algunos incluso empezaron a aprender chino

para experimentar las funciones de control por voz de los coches inteligentes chinos.

La industria automotriz ha sido muy valorada durante mucho tiempo por las
principales potencias manufactureras. En los ultimos afos, la industria automotriz de
China ha logrado grandes avances, avanzando hacia el mercado global. "Globalizarse" se

esta convirtiendo en una frase clave para los fabricantes de automoviles chinos.

Especialmente en la era de los vehiculos eléctricos, las empresas chinas destacan
por sus ventajas en tecnologia, modelos, precios, cadena industrial y otros aspectos,
ganando una mayor aceptacion a nivel mundial. Con el surgimiento continuo de nuevas
tecnologias y la expansion del mercado, se cree que la industria automotriz china traera

mas sorpresas a los consumidores globales. (YE ZI, 2023)



Imagen N°1 : IMPORTACION DE VEHICULOS CHINOS A BOLIVA 2022

https://ibce.org.bo/images/publicaciones/ce-306-cifras-del-comercio-exterior-boliviano-

2022.pdf

Exterior Boliviano 2022 N°306 - Santa Cruz - Bolivia

BOLIVIA: IMPORTACIONES SEGUN PRINCIPALES PAISES DE ORIGEN QE;Z

Nandina Producto Volumen Valor % s/Valor
1 . c H | N A 8703229090  Vehiculos de cilindrada entre 1.000 cm3 y 1.500 cm3 . 9.722.705 74010348 292
Bolivia: Principales 10 productos importados 4011201000 - i = e 24.300.445 57913756 29
desde China 3808931900  Herbicidas 9400306 52587079 2,08
Gestion 2022 (Datos preliminares) 3808939900  Herbicidas para la venta al por menor 12.825.442 50933.122 201
(En kilos brutos y dolares estadounidenses) 4011101000  Neuméticos nuevos de caucho utilizados en automaviles 21.572.177 50.463347 199
8417100000  Hornos para tostacion, fusion u otros tratamientos térmicos de los 24415937 49389228 195
minerales metaliferos
8711200000  Motocidletas de dilindrada entre 50 cm3 y 250 am3 9.561.464 47.725.680 1,88
] Poli de etileno) indice de viscosidad superior oigual a 78 ml/g 25.918.969 41740.380 165
A 7210701000  Productos laminados planos de hierro o acero sin alear, pintados, bamizados o 33.957.398 36.751.243 145
revestidos de plasti tidos previ de aleaciones de aluminio-cinc
8704311090 i aximaadst 5.165.633 33.167.302 131
_ Resto de productos 817.994919 2037481280 80,46
Total Importado (4.473 productos) 994844395 2.532.163.265 100,00

II. Presentacion de la empresa
Daz Impor SRL, una empresa legalmente constituida fundada en julio de 2017,
dedicada a la importacion y distribucion de vehiculos automotores chinos, honrados con
el nombramiento oficial para la distribucion en el mercado boliviano las lineas de

minibuses, camionetas, camiones, vagonetas de las siguientes marcas chinas:
Foton, Higer, Golden dragdn, Soueast, Chery, Forland, Foday, Helmarv

Contamos con nuestra oficina central ubicada en la zona Amor de dios en la ciudad
de El Alto y una sucursal ubicada en la Av. 6 de marzo carretera a Oruro. Tenemos una
adquisicion en los ultimo 3 afios promedio de 2500 vehiculos anuales, al mismo tiempo
tenemos una distribucion en los tltimos 3 afos promedio en el mercado nacional de 2340

vehiculos.

III. Planeamiento del problema
Daz Import SRL, una empresa dedicada a la compra y venta de vehiculos chinos

con marcas principales como FOTON, Higer y Golden Dragon, enfrenta un desafio critico


https://ibce.org.bo/images/publicaciones/ce-306-cifras-del-comercio-exterior-boliviano-2022.pdf
https://ibce.org.bo/images/publicaciones/ce-306-cifras-del-comercio-exterior-boliviano-2022.pdf

relacionado con la satisfaccion del cliente. Aunque la empresa ha logrado un éxito
considerable en términos de ventas y adquisicion de vehiculos, se ha identificado una falta
de servicio de postventa, lo que genera preocupaciones en cuanto a la satisfaccion del

cliente en la fase posterior a la compra.

Cuadro N°1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA (creacion propia)

Recursos ’ Personal ‘ Organizacion
humanos l — y estrategia
L e 3
\ N\ \
\ Falta de \ Proceso de
i i \
Funsl()f]r\gs A ? capacitacion atencién no
Falta de personal ey \ adecuado definido
capacitado \ \
Falta de Falta de
inadio comunicacion
personal -—\ szr(::‘,jitsz " v\\\ con el cliente aa
insuficiente \ .
\\ Deficiente
nivel de
= S e e A T v - ’ satisfaccion
Falta de sz i
o Deficiente y | del cliente
sistemas ) .
Ambientes . : 52 orientaciéon | *— /
3 informatico 3 y
reducidos Deficiente al cliente /
distribucion de Falta c‘ie y
ambientes 4 % capacitacion
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adecuados

i/

Trato al
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Sistema de

infraestructura ) \ = |
informacion

Se presenta el diagrama de causa y efecto llamado también diagrama de Ishikawa
en honor a su creador el profesor Kaoru Ishikawa quien creo este diagrama para poder

identificar posibles causas de un problema.

A continuacion, detallemos las areas principales que se consideraron en el

diagrama de Ishikawa:

v" Recursos humanos:



Falta de personal capacitado para poder atender al cliente después de una

compra de vehiculo y conocer si sus necesidades estan siendo satisfechas.

o Personal insuficiente en la empresa DAZ IMPORT SRL que se dedique a
la venta de vehiculos que satisfaga la necesidad del cliente.
v" Personal:
o Funciones sin definir del personal que tiende a equivocaciones y no

o

conocer si las necesidades del cliente fueron satisfechas.
Falta de coordinacion del equipo de trabajo el cual es el personal de la
empresa.

Falta de capacitacion adecuada para el personal encargado en ventas.

v" Organizacion y estrategia:

o

Falta de comunicacion con el cliente después de la adquisicion de un
vehiculo y conocer si 0 no fueron satisfechas sus necesidades al adquirir
un vehiculo.

Procedo de atencion no definido al no conocer si se termino la venta o sigue

el procedimiento de posventa.

v' Infraestructura

o

Deficiente distribucion de ambientes esto genera falta de comodidad para
el cliente dentro de la empresa.
Ambientes reducidos para poder atender al cliente esto genera y poder

conversas adecuadamente sobre sus necesidades.

v" Sistema de informacion:

o

Falta de sistema informatico personalizado dentro de la empresa para tener
una base de datos adecuado de los clientes que adquieran el vehiculo.
Falta de equipos adecuados que se puedan adaptar a los vendedores para

que se pueda interrelacionar con el cliente y conocer sus necesidades.

v" Trato al cliente

O

Deficiente orientacion al cliente en el proceso de compra de un vehiculo y

su servicio de postventa



o Falta de capacitacion al cliente es considerado como una deficiencia del

vendedor al no poder orientar al cliente y saber satisfacer sus necesidades.

En este diagrama de Ishikawa, se detecta latentemente el problema en un
Deficiente nivel de satisfaccion al cliente. Ocupandose de otros factores y ambientes

que desencadenan dicho problema.

Este problema es de importancia critica, ya que la satisfaccion del cliente es
esencial para mantener la reputacion de la empresa y asegurar la retencion de clientes a
largo plazo. Abordar esta cuestion es fundamental para evaluar la situacion actual de la
empresa y comprender como la ausencia de un servicio de postventa puede afectar su

posicion en un mercado altamente competitivo de vehiculos chinos en Bolivia.

IV. Identificacion y descripcion del problema
A. lIdentificacion del problema
Daz Import SRL, una empresa especializada en la compra y venta de vehiculos
chinos con marcas principales como FOTON, Higer y Golden Dragon, actualmente no
ofrece un servicio de postventa integral a sus clientes en Bolivia. Esta falta de soporte
postventa plantea un problema significativo relacionado con la satisfaccion del cliente y

la experiencia del consumidor en el mercado de vehiculos chinos.

B. Descripcion del Problema:

1. Insatisfaccion del Cliente: La falta de un servicio de
postventa integral expone a los clientes de Daz Import SRL
a desafios y problemas no resueltos después de la compra
de un vehiculo chino. Los clientes pueden enfrentar
dificultades en la resolucion de problemas técnicos,
mantenimiento, adquisicion de piezas de repuesto y
asistencia en carretera.

ii. Impacto en la Retencion: La insatisfaccion del cliente puede
llevar a la pérdida de clientes y afectar la retencion. Los
clientes pueden optar por no repetir compras futuras o

8



buscar alternativas en el mercado que ofrezcan un mejor
servicio de postventa.

iii. Percepcion de la Marca: La falta de un servicio de postventa
adecuado puede afectar la percepcion de la marca Daz
Import SRL en el mercado. Los clientes pueden asociar la
marca con problemas no resueltos y falta de apoyo, lo que
dafia la reputacion de la empresa.

iv. Competitividad: En un mercado competitivo de vehiculos
chinos, la falta de un servicio de postventa puede poner a
Daz Import SRL en desventaja frente a competidores que
ofrecen un soporte postventa mas completo y satisfactorio.

v. Expectativas de los Clientes: Los clientes pueden tener
expectativas cada vez mas altas en cuanto al servicio de
postventa, influenciadas por las practicas de la industria y
la experiencia de compra en otros mercados. La empresa
debe abordar estas expectativas para mantener a sus clientes
satisfechos.

vi. Falta de Retroalimentacion: La ausencia de un servicio de
postventa  integral también puede limitar la
retroalimentacion valiosa de los clientes, que es esencial

para la mejora continua y el crecimiento de la empresa.

El problema principal radica en la insatisfaccion del cliente y la pérdida de
retencién debido a la falta de un servicio de postventa efectivo en Daz Import SRL.
Resolver este problema es crucial para fortalecer la posicion de la empresa en el mercado

de vehiculos chinos en Bolivia y garantizar la satisfaccion a largo plazo de sus clientes.



V.  Objetivos

A. Objetivos generales

"Mejorar la calidad en la atencion del cliente de Daz Import SRL a través de la

implementacion efectiva del servicio de postventa buscando la satisfaccion de nuestros

clientes que adquieren la marca de vehiculos FOTON."

B. Objetivos especificos

L.

il.

1il.

1v.

Optimizar los Procesos de Atencion al Cliente Postventa:
Desarrollar y aplicar procesos eficientes para resolver
rapidamente problemas y consultas de los clientes después
de la compra de un vehiculo Foton.

Implementar Programas de Seguimiento Proactivo:
Establecer programas proactivos de seguimiento postventa
para garantizar la satisfaccion continua del cliente y abordar
cualquier problema antes de que se convierta en una
preocupacion significativa.

Fortalecer la Comunicacion Postventa: Mejorar la
comunicacion postventa con los clientes, proporcionando
actualizaciones regulares sobre el estado de las
reparaciones, servicios programados y ofreciendo consejos
utiles para el mantenimiento de los vehiculos.

Capacitar al Personal de Servicio Técnico: Proporcionar
formacion continua al personal de servicio técnico en
habilidades de atencion al cliente, resolucion de problemas
y conocimientos técnicos para ofrecer un servicio integral.
Implementar un Sistema de Retroalimentacién Postventa:
Establecer un sistema efectivo de recopilacion de
retroalimentacién  postventa para comprender las
experiencias de los clientes, identificar areas de mejora y

realizar ajustes proactivos.

10



V1.

Vii.

Viil.

iX.

xi.

Xii.

Desarrollar Programas de Lealtad Postventa: Crear
programas de lealtad especificos para el servicio postventa,
ofreciendo incentivos y beneficios a los clientes que elijan
mantener sus vehiculos Foton con Daz Import SRL.
Optimizar los Tiempos de Resolucion de Problemas:
Reducir significativamente los tiempos de resolucion de
problemas mediante una gestion eficiente de recursos y
procesos mejorados.

Promover la Educacion del Cliente en el Mantenimiento
Preventivo: Lanzar campafias educativas para los clientes,
enfocadas en la importancia del mantenimiento preventivo
y proporcionar recursos informativos para el cuidado
optimo de los vehiculos.

Establecer Garantias Claras y Compromisos Postventa:
Definir y comunicar de manera clara las garantias y
compromisos  postventa, estableciendo expectativas
realistas y generando confianza en los clientes.

Realizar Auditorias de Servicio Postventa: Implementar
auditorias regulares de servicio postventa para evaluar la
calidad del servicio, identificar 4reas de mejora y asegurar
el cumplimiento de estandares elevados.

Incrementar la Participacion en Programas de Servicio
Continuado: Fomentar la participacion de los clientes en
programas de servicio continuado, ofreciendo beneficios
exclusivos y descuentos para aquellos que elijan mantener
su vehiculo Foton con Daz Import SRL.

Monitorear Indicadores Clave de Desempefio Postventa:
Establecer y monitorear indicadores clave de desempefio

postventa, como la satisfaccion del cliente postventa, la tasa

11



de resolucion en la primera visita y la participacion en

programas de fidelidad postventa.

Estos objetivos especificos estan disefiados para abordar el problema principal de
insatisfaccion del cliente y pérdida de retencion, estableciendo una base sélida para un
servicio postventa efectivo y duradero en el mercado de vehiculos chinos en Bolivia.

VI.  Justificacion

A. Justificacion Teorica:

La busqueda de la satisfaccion del cliente en el servicio postventa de vehiculos
Foton puede fundamentarse en las teorias de la lealtad del cliente y la gestion de la
experiencia del cliente. Autores como Philip Kotler destacan la importancia de superar las
expectativas del cliente para construir la lealtad. (Kotler P. , 2001)La teoria de la
experiencia del cliente de Pine y Gilmore también enfatiza la necesidad de crear
momentos memorables en todas las etapas de interaccion con la marca, incluido el servicio

postventa.

B. Justificacion Practica:
Siguiendo la perspectiva practica, investigaciones de autores como Reichheld y
Sasser respaldan la idea de que la retencion de clientes es mas rentable que la adquisicion

de nuevos. (Enrique Guadarrama Tavira, 2015)

Asi, garantizar la satisfaccion en el servicio postventa de vehiculos Foton no solo
fortalecerd la relacion con los clientes existentes, sino que también contribuird a la
reputacion de la marca. Este enfoque se alinea con la estrategia de marketing centrada en

la cliente propuesta por autores como Theodore Levitt. (Levitt)

C. Justificacion Metodologica:

Desde una perspectiva metodologica, la aplicacion de herramientas como
encuestas de satisfaccion del cliente, andlisis de comentarios en redes sociales y
entrevistas puede basarse en la metodologia propuesta por Parasuraman, Zeithaml y Berry

en su modelo de calidad de servicio SERVQUAL. (servicio, 2004) Este modelo

12



proporciona un marco estructurado para evaluar y mejorar la calidad del servicio, siendo

relevante para medir la satisfaccion en el servicio postventa de vehiculos Foton.

Integrar estas dimensiones teoricas, practicas y metodoldgicas permitird abordar
de manera holistica la satisfaccion del cliente en el servicio postventa de vehiculos Foton,
combinando principios fundamentales con enfoques aplicables y herramientas de

medicion especificas.

VII. Alcance

A. Alcance temporal
La medicién de la satisfaccion del cliente al adquirir vehiculos Foton en Bolivia a
través de Daz Import SRL se deberia realizar de manera continua y sistematica. Un
enfoque a largo plazo permitird identificar tendencias, evaluar cambios en la percepcion
del cliente con el tiempo y tomar medidas correctivas de manera proactiva. Los intervalos
de evaluacion pueden establecerse trimestral, semestral o anualmente para mantener un

monitoreo constante.

B. Alcance geografico

El alcance geografico se limitaria a sucursal de La Paz- El alto en Bolivia,
considerando las particularidades del mercado local y las expectativas de los clientes en
ese contexto especifico. Esto permitird una evaluacién mas precisa de las caracteristicas y
preferencias de los clientes en esa area en particular, considerando las posibles variaciones
en comparacion con otras regiones del pais. La diversidad geografica y cultural dentro
del pais puede influir en las preferencias y experiencias de los clientes, por lo que es
esencial abordar estas variaciones regionales en la medicion de la satisfaccion en lo

posterior.

C. Alcance institucional
El alcance institucional sigue centrado en Daz Import SRL como distribuidora de
vehiculos Foton en la sucursal de La Paz - El Alto. La evaluacion abarcara desde la
experiencia de compra hasta el servicio postventa en esa ubicacion especifica, asegurando
una comprension detallada de la satisfaccion del cliente en ese contexto.
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Este ajuste en el alcance geografico a la sucursal de La Paz - El Alto permite una
evaluacion més focalizada y adaptada a las caracteristicas locales, optimizando la eficacia

de las medidas tomadas en base a los resultados obtenidos en esa area especifica.

CAPITULO II

I. Marco teorico

Teoria de Satisfaccion del Cliente segun Kotler: (Kotler P. , 2001)

Philip Kotler, reconocido en el campo del marketing, destaca la importancia de la
satisfaccion del cliente como elemento clave para el éxito empresarial. Su enfoque se basa
en la premisa de que la satisfaccion del cliente no solo conduce a la lealtad, sino que
también puede generar recomendaciones positivas y boca a boca. En el contexto de la
compra de vehiculos Foton, la aplicacion de esta teoria implica la creacion de experiencias

que superen las expectativas del cliente para construir relaciones duraderas.
Teoria de Marketing Centrado en el Cliente de Kotler: (Kotler P. y., 2018)

El modelo de marketing centrado en el cliente de Kotler sugiere que las empresas
deben conocer profundamente las necesidades y deseos de sus clientes para disefiar ofertas
que satisfagan sus demandas de manera efectiva. Aplicado a la compra de vehiculos Fotén,
esto implica una comprension profunda de las expectativas del cliente, desde el

rendimiento del vehiculo hasta la calidad del servicio postventa.
Teoria de Valor del Cliente de Kotler: (Kotler P., 2001)

La teoria de valor del cliente se enfoca en la percepcion del cliente sobre el valor
obtenido de una transaccién. En el contexto de la compra de vehiculos Foton, Kotler
argumentaria que la satisfaccion del cliente se logra al proporcionar un valor superior, ya
sea a través de caracteristicas innovadoras, servicio excepcional o beneficios adicionales

que satisfacen las necesidades del cliente.
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Integrar estas teorias de Kotler en el marco tedrico proporciona una base solida
para abordar la satisfaccion del cliente en la compra de vehiculos Foton. Al considerar la
importancia de superar expectativas, centrarse en las necesidades del cliente y ofrecer un
valor excepcional, se puede desarrollar una estrategia de marketing integral que mejore la

experiencia del cliente y, en tlltima instancia, la satisfaccion.

Philip Kotler, un influyente experto en marketing, destaca varios factores que
influyen en la satisfaccion del cliente en la industria automotriz. A continuacion, se

mencionan algunos de estos factores segun la perspectiva de Kotler:

o Calidad del Producto y Desempeio: Kotler enfatiza la importancia
de la calidad del vehiculo y su rendimiento como factores clave
para la satisfaccion del cliente.

o Servicio al Cliente: La atencion al cliente antes, durante y después
de la compra es crucial segiin Kotler. Un servicio al cliente eficiente
contribuye a la satisfaccion a largo plazo.

o Valor Percibido: Kotler destaca la relevancia de la percepcion del
cliente sobre el valor recibido en relacion con el precio pagado. Un
buen equilibrio entre valor y precio aumenta la satisfaccion.

o Marca y Reputacion: La reputacion de la marca, segin Kotler, tiene
un impacto significativo en la satisfaccion del cliente. Una marca
confiable y respetada puede generar mayores niveles de
satisfaccion.

o Experiencia de Compra: Kotler resalta la experiencia completa de
compra, desde la publicidad y la presentacion del producto hasta la
interaccion con el personal de ventas y la facilidad del proceso de
compra.

o Comunicaciéon y Transparencia: La comunicacion efectiva y la
transparencia en todas las interacciones con el cliente son

elementos clave para la satisfaccion, segin Kotler.
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o Innovacion y Tecnologia: La introducciéon de innovaciones y
tecnologias en los vehiculos puede aumentar la satisfaccion del
cliente al proporcionar caracteristicas avanzadas y mejoras en la
experiencia de conduccion.

o Compromiso a Largo Plazo: Kotler sugiere que establecer
relaciones a largo plazo con los clientes, a través de programas de
lealtad y seguimiento postventa, contribuye a la satisfaccion
continua.

o Facilidad de Mantenimiento y Reparacion: La facilidad y
eficiencia en los servicios de mantenimiento y reparacion también

son destacados por Kotler como aspectos cruciales.

Estos factores, segun la perspectiva de Kotler, ilustran como la satisfaccion del
cliente en la industria automotriz va mas alla del producto en si e implica una serie de

interacciones a lo largo del ciclo de vida del cliente.

II.  Estrategias para la Mejora del Proceso de Compra:
A. Analisis del proceso de compra
a. Investigacion y Planificacion:

o La mayoria de los compradores inician la investigacion en
linea, utilizando sitios web de concesionarios, resefias de
usuarios y plataformas de comparacion.

o Los compradores buscan vehiculos que se ajusten a sus
necesidades especificas, considerando factores como
tamafio, eficiencia de combustible y caracteristicas

tecnologicas.

b. Presupuesto y Financiamiento:
oLa accesibilidad a informacion sobre precios en linea
permite a los compradores formar expectativas realistas

antes de visitar un concesionario.
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o Simuladores de Financiamiento son herramientas en linea
que ayudan a los compradores a estimar pagos mensuales

basados en diferentes términos de préstamo

c. Visitas a Concesionarios:

o Los compradores pueden iniciar la interaccion en linea y
luego visitar el concesionario para una experiencia mas
practica, como pruebas de manejo.

o Existen concesionarios equipados con tecnologia para
mejorar la experiencia, como aplicaciones moéviles para

programar pruebas de manejo y recibir cotizaciones.

d. Negociacion:

o La informacion disponible en linea sobre los precios de los
vehiculos reduce la necesidad de intensas rondas de
negociacion. Algunos compradores utilizan herramientas en
linea para comparar precios y obtener la mejor oferta

posible.

e. Proceso de Financiamiento:

o La digitalizacion del proceso de financiamiento permite a
los compradores completar formularios y enviar
documentos desde la comodidad de su hogar. La
implementacion de sistemas de aprobacion rapida agiliza el

proceso de financiamiento.

f. Entrega del Vehiculo:
o Concesionarios que ofrecen ceremonias de entrega
personalizadas para crear una experiencia memorable.
Introduccion de aplicaciones o plataformas que permiten a
los clientes realizar un seguimiento de la entrega y recibir

actualizaciones en tiempo real.
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g. Postventa y Seguimiento:

o Los concesionarios ofrecen servicios de programacion de
mantenimiento y recordatorios automaticos. Uso de
encuestas en linea para obtener retroalimentacion sobre la
experiencia y mejorar continuamente los servicios

postventa.

h. Registro y Tramites Legales:
o Concesionarios que ofrecen asistencia en linea para
completar tramites legales y registros. Implementacion de

firmas digitales para agilizar el proceso de documentacion.

1. Seguro del Vehiculo:
o Concesionarios que ofrecen opciones de seguros durante el
proceso de compra para una experiencia mas completa.
Plataformas en linea que permiten a los compradores

comparar opciones de seguros antes de la compra.

j. Seguimiento Poscompra:
o Ofertas personalizadas de mantenimiento y actualizaciones
basadas en el historial del cliente. Uso de canales digitales
para mantener una comunicacion continua y ofrecer

promociones exclusivas.

Este analisis destaca la evolucion del proceso de compra de vehiculos, donde la
tecnologia desempefia un papel crucial para hacerlo mas transparente, eficiente y centrado

en la experiencia del cliente.
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Cuadro N°2  ANALISIS DEL PROCESO DE COMPRA (creacion propia)

B. Propuestas para Optimizar la Experiencia del Cliente en el Proceso

de Compra de Vehiculos:

a. Plataforma Digital Integral:
Desarrollar una plataforma digital unificada que ofrezca
informacion detallada sobre modelos, caracteristicas, precios y
resefias de usuarios. Facilitara la investigacion en un solo lugar,

mejorando la eficiencia y proporcionando una experiencia mas
fluida.
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b. Herramientas de Personalizacion en Linea:
Implementar herramientas en linea que permitan a los clientes
personalizar y visualizar sus vehiculos ideales. Aumentara la
conexion emocional, permitiendo a los clientes ver las opciones de

personalizacion y mejor la toma de decisiones.

c. Asesores Virtuales y Chat en Vivo:
Implementar asesores virtuales en linea y servicios de chat en vivo
para responder preguntas en tiempo real. Mejorara la accesibilidad,

brinda respuestas rapidas y fomenta la interaccion constante.

d. Experiencia de Prueba de Manejo Virtual:
Ofrecer experiencias de prueba de manejo virtuales mediante
videos interactivos y realidad virtual. Permitiendo a los clientes
experimentar virtualmente el rendimiento del vehiculo antes de la

visita al concesionario.

e. Actualizaciones Automaticas del Proceso de Compra:
Implementar un sistema de actualizaciones automadticas que
informe a los clientes sobre cada etapa del proceso de compra.
Mantendra a los clientes informados, reduciendo la incertidumbre

y mejorando la satisfaccion.

f. Entrega a Domicilio y Documentacion Digital:
Ofrecer la opcidn de entrega a domicilio del vehiculo y documentos
digitales para completar el proceso. Mayor comodidad para los
clientes, reduccion del tiempo en el concesionario y adaptacion a

preferencias actuales.

g. Programas de Seguimiento Personalizado:
Establecer programas de seguimiento personalizado después de la

compra para garantizar la satisfaccion continua. Fomentara la
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lealtad del cliente, proporciona oportunidades para ofertas

personalizadas y refuerza la relacion a largo plazo.

La implementacion de estas propuestas puede mejorar significativamente la
experiencia del cliente, haciendo que el proceso de compra de vehiculos sea mas eficiente,

transparente y adaptado a las expectativas actuales.

Cuadro N° 3 PROPUESTAS PARA OPTIMIZAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE
EN EL PROCESO DE COMPRA DE VEHICULOS

Integral: Chat en Vivo:

Linea:

Plataforma Digital Herram{entgls) e Asesores Virtuales y
Personalizacion en

Entrega a Domicilio v, Actualizaciones Experiencia de
Documentacién Automaticas del Prueba de Manejo
Digital: Proceso de Compra: Virtual:

Programas de
Seguimiento
Personalizado:

III. Fortalecimiento del Servicio Postventa:

A. Desarrollo de Estrategias para Mejorar la Calidad y Eficiencia del
Servicio Postventa
1. Programas de Mantenimiento Preventivo:
Implementar programas estructurados de mantenimiento

preventivo, ofreciendo a los clientes servicios regulares y

21



11.

iil.

1v.

Vi.

recordatorios automaticos. Mejora la confiabilidad del vehiculo,

evita problemas futuros y aumenta la retencion de clientes.

Plataforma de Servicio en Linea:

Desarrollar una plataforma en linea para programar servicios,
rastrear el progreso y recibir actualizaciones en tiempo real.
Aumenta la accesibilidad, permite una comunicacién constante y

agiliza el proceso de servicio.

Centro de Atencion al Cliente Multicanal:

Establecer un centro de atencion al cliente que ofrezca soporte
multicanal, incluyendo teléfono, chat en linea y redes sociales.
Mejora la accesibilidad, permite la resolucion rapida de problemas

y fortalece la relacion con el cliente.

Capacitacion Continua del Personal:

Implementar programas de capacitacion continuos para el personal
de servicio, enfocados en habilidades técnicas y servicio al cliente.
Aumenta la competencia del personal, mejora la calidad del

servicio y fortalece la imagen de la marca.

Retroalimentacion Activa del Cliente:

Establecer un sistema proactivo de recoleccion de
retroalimentacién del cliente, solicitando opiniones después de
cada servicio. Identifica areas de mejora, muestra compromiso con

la satisfaccion del cliente y permite ajustes rapidos.

Programas de Lealtad y Recompensas:

Introducir programas de lealtad que ofrezcan descuentos, servicios
gratuitos o recompensas a clientes frecuentes. Fomenta la retencion
de clientes, crea vinculos a largo plazo y motiva a los clientes a

regresar.
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vil. Uso de Tecnologias Emergentes:
Integrar tecnologias emergentes como inteligencia artificial para
diagnosticos predictivos y realidad aumentada para asistencia
remota. Mejorara la eficiencia del servicio, reduce el tiempo de

inactividad del vehiculo y muestra innovacion.

viii. Gestion Eficiente de Repuestos:
Optimizar la gestion de inventario de repuestos para garantizar
disponibilidad y reducir los tiempos de espera. Aumenta la
eficiencia en la reparacion, evita retrasos y mejora la satisfaccion

del cliente.

ix. Proceso de Quejas y Resolucion:
Establecer un proceso eficiente para la presentacion de quejas, con
tiempos de respuesta rapidos y soluciones efectivas. Demuestra un
compromiso con la resolucidén de problemas, mejora la percepcion

del cliente y reduce la pérdida de clientes.

X. Monitoreo de Indicadores Clave de Desempefio:
Establecer indicadores clave de desempefio claros para medir la
eficiencia del servicio, como tiempos de reparacion, satisfaccion
del cliente y tasa de resolucion en la primera visita. Facilita la
evaluacion del desempeiio, identifica areas de mejora y garantiza la

alineacion con los objetivos.

La implementacion de estas estrategias fortalecera la calidad y eficiencia del
servicio postventa, contribuyendo a la satisfaccion del cliente y a la construccion de

relaciones a largo plazo.
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B. Implementacion de Programas de Seguimiento y Resolucion

Proactiva de Problemas

1. Sistema de Monitoreo Continuo:

Establecer —un sistema automatizado para  monitorear

constantemente la satisfaccion del cliente y detectar posibles

problemas. Permite una identificacion temprana de problemas, lo

que facilita la intervencidn proactiva.

ii. Encuestas Postventa Personalizadas:

Enviar encuestas de satisfaccion personalizadas después de cada

servicio, solicitando retroalimentacion especifica. Facilita la

recopilacion de datos detallados, identifica areas de mejora y

muestra el compromiso con la calidad.

ii1.  Equipos de Gestion de Problemas:

Asignar equipos dedicados a la gestion proactiva de problemas,

encargados de analizar datos y abordar desafios antes de que se

intensifiquen. Mejora la eficiencia en la resolucion y reduce la

incidencia de problemas recurrentes.

iv. Alertas Automaticas:

Establecer alertas automaticas para situaciones especificas, como

tiempos de espera prolongados o multiples visitas para el mismo

problema. Permite una respuesta rdpida y evita la escalada de

problemas.

v. Comunicacidn Proactiva con Clientes:

Establecer un sistema de comunicacion proactiva para informar a

los clientes sobre actualizaciones de servicios, recordatorios y

posibles problemas conocidos. Mejora la transparencia, reduce la

incertidumbre y muestra un compromiso proactivo con la

satisfaccion del cliente.
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V1.

Vii.

viil.

1X.

Analisis Predictivo:

Utilizar andlisis predictivos y herramientas de inteligencia artificial
para prever posibles problemas basados en patrones y datos
histéricos. Permite una intervencion anticipada, reduce la

ocurrencia de problemas y mejora la eficiencia operativa.

Programas de Retorno y Seguimiento:

Establecer programas de seguimiento proactivo para clientes que
han experimentado problemas en el pasado, ofreciendo soluciones
personalizadas. Fomenta la lealtad, muestra atencion personalizada

y reduce la posibilidad de que los problemas persistan.

Capacitacion del Personal en Resolucion Proactiva:

Proporcionar capacitacion constante al personal para identificar y
abordar problemas potenciales antes de que afecten la experiencia
del cliente. Empodera al personal, mejora la eficiencia y fortalece

la calidad del servicio.

Paneles de Control en Tiempo Real:

Desarrollar paneles de control en tiempo real que permitan a los
gerentes y equipos de servicio monitorear problemas y tomar
medidas rapidas. Facilita la toma de decisiones informadas y

mejora la capacidad de respuesta.

Recompensas por Resolucioén Proactiva:

Establecer programas de recompensas para el personal que
demuestre una resolucion proactiva y efectiva de problemas.
Motiva al personal, fortalece la cultura de servicio y reconoce los

esfuerzos proactivos.
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La implementacion de estos programas asegurarda una gestion proactiva de

problemas, mejorando la experiencia del cliente y fortaleciendo la reputacion de la

empresa en el servicio postventa.

IV.

Utilizacion de Datos para la Toma de Decisiones:

A. Establecimiento de un Sistema Efectivo de Recopilacion y Analisis de

Datos de Satisfaccion del Cliente

L.

il.

1il.

1v.

V1.

vil.

Definicion de Objetivos Claros: Establecer objetivos especificos
para la recopilacion de datos, como medir la satisfaccion general,
identificar 4reas de mejora y evaluar la efectividad de iniciativas.
Seleccion de Métricas Relevantes: Identificar y definir métricas
clave de satisfaccion del cliente, como la puntuacién neta del
promotor, tasas de retencion y evaluaciones especificas del
servicio.

Encuestas Estructuradas y Abiertas: Disefiar encuestas que
combinen preguntas estructuradas (escalas de clasificacion) con
preguntas abiertas para obtener comentarios detallados.
Implementacion de Encuestas Multicanal: Utilizar multiples
canales, como correo electronico, SMS y formularios en linea, para
llegar a diferentes segmentos de clientes y aumentar Ila
participacion.

Encuestas Postventa Automatizadas: Implementar encuestas
automaticas después de cada transaccion o interaccion significativa
para obtener retroalimentacion inmediata.

Sistema de Retroalimentacion Continua: Establecer un sistema
continuo de retroalimentacion que permita a los clientes
proporcionar comentarios en cualquier momento durante su
experiencia.

Analisis de Comentarios con Herramientas de Sentimiento: Utilizar

herramientas de andlisis de sentimientos para comprender las
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Viil.

iX.

x1.

Xil.

Xiil.

Xiv.

emociones detras de los comentarios de los clientes y clasificarlos
en categorias relevantes.

Seguimiento en Redes Sociales y Plataformas de Revision:
Monitorear activamente las redes sociales y plataformas de revision
para capturar comentarios sobre la marca y la satisfaccion del
cliente.

Integracion con Sistemas CRM: Integrar datos de satisfaccion del
cliente con sistemas CRM (Customer Relationship Management) o
GESTION DE RELACION CON EL CLIENTE para obtener una
vision completa del historial y las interacciones del cliente.
Analisis de Tendencias a Largo Plazo: Evaluar tendencias a lo largo
del tiempo mediante analisis historicos, identificando patrones de
mejora o areas que requieren atencion.

Paneles de Control para la Toma de Decisiones: Desarrollar paneles
de control que presenten visualmente los datos clave de satisfaccion
del cliente, facilitando la toma de decisiones estratégicas.
Capacitacion del Personal en la Interpretacion de Datos: Capacitar
al personal en la interpretacion de datos para que puedan
comprender y actuar eficazmente sobre los resultados de las
encuestas y analisis.

Retroalimentacion Proactiva: Establecer un sistema proactivo de
retroalimentacién donde, ante situaciones especificas, se busque
activamente la opinion del cliente y se resuelvan problemas antes
de que escalen.

Actualizaciones Regulares a los Stakeholders (Individuos, grupos
o entidades que tiene un interés directo o indirecto en los
resultados): Proporcionar actualizaciones periodicas a los equipos
de liderazgo y empleados sobre los resultados de las encuestas y las

acciones tomadas en respuesta.
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Estos elementos combinados crearan un sistema so6lido que no solo recopila datos

significativos de satisfaccion del cliente, sino que también facilita el analisis efectivo para

impulsar mejoras continuas en la experiencia del cliente.

B. Uso Estratégico de Datos para la Toma de Decisiones y la

Identificacién de Areas de Mejora

1.

il.

1il.

1v.

Anadlisis Pormenorizado de Resultados: Realizar un analisis
detallado de los resultados de encuestas y métricas clave de
satisfaccion del cliente. Identificando patrones, tendencias y areas
especificas donde los clientes expresan insatisfaccion o sugerencias
de mejora.

Segmentacion de Datos por Perfiles de Cliente: Segmentar datos
segiin perfiles de cliente, como demografia, comportamiento de
compra o nivel de lealtad. Personalizara estrategias de mejora para
abordar las necesidades y expectativas especificas de cada
segmento.

Priorizacion de Areas Criticas: Priorizar 4areas de mejora
identificando aquellas que tienen un impacto significativo en la
satisfaccion general del cliente. Concentrard recursos y esfuerzos
en los aspectos mas criticos para maximizar el impacto.

Analisis de Sentimientos y Comentarios: Analizar comentarios y
sentimientos expresados por los clientes en encuestas, redes
sociales y otras plataformas. Comprenderan las emociones detras
de las respuestas y abordar aspectos emocionales de la experiencia
del cliente.

Identificacion de Puntos de Friccion en la Experiencia del Cliente:
Analizar datos para identificar puntos especificos en el viaje del
cliente que podrian causar friccion. Eliminar obstaculos y mejorar

la fluidez del proceso de interaccion del cliente.
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vi. Enfoque en Mejoras Tangibles y Acciones Inmediatas: Centrarse en
mejoras practicas y acciones que puedan implementarse de manera
inmediata. Lograr cambios rapidos y visibles para mostrar una
respuesta efectiva a las preocupaciones de los clientes.

vii. Implementacion de Soluciones Innovadoras: Buscar soluciones
innovadoras basadas en los datos recopilados y las tendencias
identificadas. Diferenciarse mediante mejoras Unicas y creativas
que destaquen la atencion y la lealtad del cliente.

viii. Establecimiento de Metas Medibles: Establecer metas especificas
y medibles para cada area de mejora identificada. Facilitar la
evaluacion del progreso y la efectividad de las iniciativas de
mejora.

ix. Retroalimentacion Proactiva a Equipos y Stakeholders (Individuos,
grupos o entidades que tiene un interés directo o indirecto en los
resultados): Comunicar proactivamente los hallazgos y las
estrategias de mejora a todos los equipos y partes interesadas.
Fomentar la transparencia, la responsabilidad y el compromiso de
todos los involucrados.

X. Monitoreo Continuo y Ajustes Iterativos: Establecer un sistema de
monitoreo continuo para evaluar el impacto de las mejoras
implementadas. Ajustar estrategias seguin sea necesario y garantizar
la sostenibilidad de la mejora continua.

xi. Aprendizaje Organizativo: Fomentar una cultura de aprendizaje
organizativo donde la retroalimentacion y los datos se utilicen para
el desarrollo constante. Convertir la mejora continua en parte

integral de la cultura empresarial.

Este enfoque estratégico garantiza que los datos se utilicen no solo para identificar
areas de mejora, sino también para informar decisiones efectivas y sostenibles que

beneficien a la experiencia del cliente y, en Glltima instancia, a la salud general del negocio.
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V.  Comunicacion Interna y Capacitacion del Personal:

A. Estrategias para Involucrar a los Equipos Internos en la Mejora de la

Satisfaccion del Cliente

1.

1l

1il.

1v.

V1.

Sesiones de Sensibilizacion: Realizar sesiones periddicas para
sensibilizar a los equipos sobre la importancia crucial de la
satisfaccion del cliente. Crear conciencia y comprension profunda
sobre como cada miembro contribuye a la experiencia global del
cliente.

Formacion en Servicio al Cliente: Proporcionar formacion regular
en habilidades de servicio al cliente, resolucién de problemas y
empatia. Equipar a los empleados con las herramientas necesarias
para ofrecer un servicio excepcional.

Desarrollo de Metas Colectivas: Establecer metas especificas de
satisfaccion del cliente que involucren a todos los equipos. Crear
un sentido de proposito compartido y alinear los esfuerzos de todos
hacia la mejora continua.

Comités de Experiencia del Cliente: Formar comités internos con
representantes de diferentes departamentos para abordar
especificamente la experiencia del cliente. Fomentar la
colaboracion interdepartamental y la identificacion conjunta de
soluciones.

Reconocimiento y Celebracion: Reconocer publicamente los logros
y esfuerzos sobresalientes en la mejora de la satisfaccion del
cliente. Motivar a los equipos al destacar y celebrar los éxitos.
Feedback (retroalimentacion) Continuo: Establecer canales para
recibir y compartir feedback continuo entre equipos y lideres.
Facilitar la comunicacion abierta y el intercambio de ideas para la

mejora.
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Vii.

Viil.

iX.

Herramientas de Colaboracion en Linea: Utilizar plataformas en
linea para facilitar la comunicacidon y colaboraciéon entre equipos,
especialmente en entornos de trabajo remoto. Mejorar la
conectividad y el intercambio de informacién en tiempo real.
Participacion Activa en Encuestas de Satisfaccion: Involucrar a los
empleados en la participacion activa en encuestas de satisfaccion
del cliente. Hacer que los equipos se sientan directamente
vinculados a la retroalimentacion de los clientes y motivarlos a
buscar mejoras.

Foros de Mejora Continua: Establecer foros regulares donde los
equipos compartan ideas y estrategias para mejorar la satisfaccion
del cliente. Facilitar la colaboracion y el intercambio de mejores
practicas.

Desarrollo de Lideres como Ejemplos: Capacitar a lideres para que
sean ejemplos de excelencia en servicio al cliente y mejora

continua. Inspirar a los equipos a través del liderazgo ejemplar.

Estas estrategias fomentan la participacion activa de los equipos internos y crean

un ambiente donde cada miembro se siente parte integral de la busqueda constante de la

excelencia en la satisfaccion del cliente. ;Algun aspecto en particular que te gustaria

explorar mas?

B. Capacitacion del Personal en Habilidades de Servicio al Cliente y

Resolucion de Problemas

1.

11.

Sesiones Teodricas: Impartir sesiones tedricas que aborden
conceptos fundamentales de servicio al cliente, comunicacion
efectiva y resolucion de problemas. Establecer una base solida de
conocimientos sobre las mejores practicas en atencion al cliente.

Role-playing (juego de roles) Practico: Organizar sesiones

practicas de role-playing donde los empleados simulan
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1il.

1v.

V1.

Vii.

Viil.

interacciones con clientes. Desarrollar habilidades practicas y
mejorar la capacidad de manejar situaciones reales.

Simulaciones Interactivas: Utilizar simulaciones interactivas para
recrear escenarios especificos y desafiantes. Permitir a los
empleados practicar y perfeccionar habilidades en un entorno

controlado.

Manejo de Situaciones Dificiles: Ofrecer formacion especifica
sobre cOmo manejar situaciones desafiantes y clientes
insatisfechos. Equipar a los empleados con estrategias para
convertir situaciones negativas en experiencias positivas.
Comunicacion Clara y Concisa: Enfatizar la importancia de la
comunicacion clara y concisa en todas las interacciones con los
clientes. Evitar malentendidos y asegurar que la informacién se
transmita efectivamente.

Adaptabilidad y Resolucion Creativa: Fomentar la adaptabilidad y
la resolucidn creativa de problemas, alentando a los empleados a
encontrar soluciones innovadoras. Permitir respuestas flexibles a
diversas situaciones y problemas.

Técnicas de Manejo de Estrés: Incluir técnicas de manejo de estrés
en la formacion para ayudar a los empleados a mantener la calma y
la profesionalidad en situaciones desafiantes. Mejorar la eficacia en
el servicio al cliente incluso bajo presion.

Feedback (retroalimentacion) del Cliente: Utilizar comentarios
reales de clientes para resaltar ejemplos especificos de experiencias
positivas y areas de mejora. Conectar la formacién con la

percepcion real de los clientes.
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iX.

Evaluacion Continua: Establecer procesos de evaluacion continua
para medir el progreso y la aplicacion de las habilidades
aprendidas. Asegurar la consistencia y la mejora continua en el

servicio al cliente.

La combinacidon de teoria, practica, feedback y enfoques especificos permitira que

el personal adquiera y perfeccione habilidades cruciales para ofrecer un servicio al cliente

excepcional y resolver problemas de manera efectiva.

VI.  Estrategias de Comunicacion Externa:

A. Estrategias de Comunicacion Externa para Informar a los Clientes

sobre Cambios y Mejoras Implementadas

L.

11.

1il.

1v.

Mensaje Clara y Consistente: Desarrollar un mensaje claro y
consistente que comunique de manera efectiva los cambios y
mejoras implementadas. Asegurar que los clientes comprendan
rapidamente las actualizaciones.

Canales de Comunicacion Diversificados: — Utilizar diversos
canales de comunicacidn, como correos electronicos, mensajes de
texto, redes sociales y anuncios en el sitio web. Alcanzar a los
clientes a través de multiples plataformas para maximizar la
visibilidad.

Comunicados de Prensa: Emitir comunicados de prensa para
informar a los medios de comunicaciéon sobre los cambios
implementados. Obtener cobertura medidtica y aumentar la
visibilidad de las mejoras.

Contenido Visual Atractivo: Crear contenido visual atractivo, como
infografias, videos explicativos o graficos, para destacar los
cambios. Captar la atencion de los clientes y facilitar la

comprension de las actualizaciones.
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Vi.

Vil.

Viii.

iX.

xi.

Xil.

Paginas de Destino Especificas: Crear paginas de destino
especificas en el sitio web que detallen y celebren las mejoras
implementadas. Proporcionar un recurso centralizado para que los
clientes obtengan informacién detallada.

Historias de Exito de Clientes: Compartir historias de éxito de
clientes que hayan experimentado positivamente los cambios.
Utilizar testimonios reales para respaldar la eficacia de las mejoras.
Interaccion en Redes Sociales: Publicar anuncios y actualizaciones
frecuentes en las redes sociales para mantener a los clientes
informados. Fomentar la interaccion y proporcionar un canal
directo para preguntas y comentarios.

Sesiones de Preguntas y Respuestas en Vivo: Organizar sesiones en
vivo en redes sociales para responder preguntas de los clientes
sobre las actualizaciones. Ofrecer claridad inmediata y abordar
inquietudes en tiempo real.

Programas de Lealtad Especiales: Introducir programas de lealtad
especiales o descuentos exclusivos para agradecer a los clientes por
su colaboracion durante el proceso de mejora. Incentivar la lealtad
y la participacion continua.

Infografias  Explicativas: Crear infografias que resuman
visualmente los cambios y beneficios para los clientes. Facilitar la
comprension de informacion clave de un vistazo.

Actualizaciones Periodicas por Email: Enviar actualizaciones
periodicas por correo electronico que destaquen las mejoras y
proporcionen informacion adicional. Mantener a los clientes
informados de manera regular.

Foros de Comunidad en Linea: Facilitar foros en linea donde los

clientes pueden discutir y compartir experiencias sobre las mejoras.
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Fomentar la comunidad y la retroalimentacion entre los propios

clientes.

Estas estrategias aseguran una comunicacion efectiva y positiva, permitiendo a los clientes

comprender y apreciar los cambios y mejoras implementadas.

Imagen N° 2 PUBLICIDAD FACEBOOK DAZ IMPORT SRL

DAZ esté en Bolivia.
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#Nuevo lote #Foton View C2 Techo Bajo 2023.
Entrega #inmediata , llévatelo en Rojo o #Azul.
Reserva el tuyo al @ (©62428888... Ver mas

© WhatsApp

Concesionaria de automaviles

VII.  Evaluacion Continua y Adaptacion:
A. Establecimiento de Métricas Clave para Medir el Progreso:
= [ndice de Satisfaccion del Cliente (ISC): Porcentaje de clientes
satisfechos con la experiencia general. Refleja la percepcion

general de los clientes sobre los productos o servicios.
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Tasa de Retencion de Clientes: Porcentaje de clientes que contintian
comprando o utilizando los productos o servicios. Mide la lealtad
y la retencion a lo largo del tiempo.

Tiempo de Resolucion de Problemas: Promedio de tiempo que
lleva resolver problemas o consultas de los clientes. Indica la
eficiencia en la atencion al cliente y la resolucion de problemas.
Tasa de Conversion: Porcentaje de visitantes o leads que se
convierten en clientes. Evalua la efectividad de las estrategias de
marketing y ventas.

Calificacion de la Experiencia del Usuario: Evaluacion de los
usuarios sobre la facilidad de uso y la calidad de la experiencia.
Mide la satisfaccion con la interfaz y la usabilidad.

[ndice de Calidad del Producto: Evaluacién de la calidad percibida
del producto o servicio. Refleja la percepcion de los clientes sobre
la calidad del producto.

Participacion en Programas de Lealtad: Nimero y participacion de
clientes en programas de lealtad o descuentos. Indica la respuesta
positiva a iniciativas de fidelizacion.

[ndice de Cumplimiento de Garantias: Porcentaje de cumplimiento
de garantias y compromisos. Evalta la confianza del cliente en las
garantias ofrecidas.

Porcentaje de Cumplimiento de Objetivos Internos: Proporcion de
objetivos internos logrados en relacion con las metas establecidas.
Mide la eficacia interna en el logro de metas.

Costo de Mejora Continua: Costo asociado con la implementacion
de mejoras y estrategias. Evalua la eficiencia economica de las

iniciativas.
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Participacion en Encuestas de Empleados: Porcentaje de empleados
que participan activamente en encuestas internas. Refleja la

implicacion del equipo en el proceso de mejora continua.

Estas métricas clave ofrecen una vision integral del progreso, abarcando la

satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y la calidad del producto.

B. Implementacion de mecanismos para la retroalimentacion continua y

la adaptacion agil de estrategias.

Sistema de Retroalimentacion Directa del Cliente: Establecer
canales directos, como buzones de sugerencias en tiendas o
formularios en linea, para que los clientes proporcionen
retroalimentacion. Facilitar la comunicacion abierta y continua.
Encuestas Periddicas de Satisfaccion del Cliente: Realizar
encuestas regulares para evaluar la satisfaccion del cliente y
obtener insights especificos. Recopilar datos estructurados sobre la
experiencia del cliente.

Sesiones de Enfoque Grupal con Clientes: Organizar sesiones
periddicas de enfoque grupal donde se discuten experiencias y
expectativas. Obtener perspectivas cualitativas y profundas.
Sistema de Tickets o Incidentes: Implementar un sistema de tickets
para registrar y dar seguimiento a problemas y solicitudes de los
clientes. Garantizar una gestion eficiente y documentada.
Entrevistas a Clientes Clave: Realizar entrevistas periddicas con
clientes clave para comprender a fondo sus necesidades y
expectativas. Obtener perspectivas detalladas de clientes
estratégicos.

Plataformas de Retroalimentacion en Tiempo Real: Utilizar

plataformas que permitan a los clientes proporcionar
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retroalimentacion en tiempo real durante la interaccion. Captar
comentarios inmediatos para ajustes agiles.

= Retroalimentacion Automatizada Después de la Compra: Enviar
solicitudes automaticas de retroalimentacion después de cada
compra para captar impresiones inmediatas. Obtener

retroalimentacion oportuna para ajustes rapidos.

Estos mecanismos permiten una retroalimentacion continua y la capacidad de

adaptarse agilmente a las necesidades cambiantes del cliente

VIII. Desarrollo de una Cultura de Satisfaccion del Cliente:

A. Fomento de una Cultura Organizacional Centrada en la Satisfaccion
del Cliente

» Integracion en Valores y Mision: La satisfaccion del cliente se
incorpora como un valor fundamental y se refleja en la mision de
la empresa. Alinear todos los esfuerzos con el objetivo de satisfacer
las expectativas del cliente.

=  Reconocimiento y Recompensas basadas en la Satisfaccion del
Cliente: Se establecen programas de reconocimiento 'y
recompensas que destacan los logros relacionados con la
satisfaccion del cliente. Incentivar comportamientos orientados al
cliente y celebrar éxitos. Se brindan programas de capacitacion
periddicos para mejorar las habilidades de servicio al cliente en
todos los niveles. Equipar a los empleados con las

* Comunicacion Interna Continua sobre la Importancia del Cliente:
Se promueve una comunicacion interna constante destacando la
importancia estratégica de la satisfaccion del cliente. Crear
conciencia y comprension en toda la organizacion.

= Establecimiento de Objetivos Centrados en el Cliente: Se definen

objetivos especificos relacionados con la satisfaccion del cliente en
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todos los departamentos. Alinear metas individuales y
organizacionales con la mejora continua de la experiencia del
cliente.

Celebracion de Historias de Exito del Cliente: Se comparten y
celebran historias de éxito de clientes dentro de la organizacion.
Inspirar a los empleados al resaltar los impactos positivos en la vida

de los clientes.

Al integrar estos elementos, la organizacion puede cultivar una cultura arraigada

en la satisfaccion del cliente, asegurando que todos los niveles de la empresa estén

alineados con el objetivo principal de ofrecer experiencias excepcionales.

B. Inclusion de la Satisfaccion del Cliente en la Formacion y Desarrollo

del Personal

Modulos de Formacion Especificos sobre Servicio al Cliente:
Desarrollar modulos de formacion dedicados a las habilidades de
servicio al cliente. Mejorar la capacidad del personal para
interactuar y satisfacer las expectativas del cliente.

Simulacros y Escenarios de Interaccion con Clientes: Implementar
simulacros y escenarios practicos para que el personal practique
situaciones de interaccion con clientes. Reforzar habilidades en un
entorno controlado antes de la interaccion real.

Manejo de Situaciones Conflictivas: Capacitar al personal en el
manejo efectivo de situaciones conflictivas y resolucion de
problemas. Desarrollar habilidades para convertir situaciones
negativas en oportunidades de mejora.

Integracion de la Voz del Cliente en la Formacion: Incluir la voz
del cliente a través de comentarios y testimonios en los programas
de formacion. Conectar al personal con las experiencias reales del

cliente.
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» Desarrollo de Habilidades de Comunicacion: Mejorar las
habilidades de comunicacion, tanto verbal como escrita, para
transmitir informacion de manera clara y efectiva. Facilitar la
comunicacion fluida y comprensible con los clientes.

» Concientizacién sobre la Importancia de la Satisfaccion del
Cliente: Incorporar sesiones de concientizacion para destacar la
importancia estratégica de la satisfaccion del cliente. Generar un
sentido de proposito y responsabilidad en el personal.

= Entrenamiento en Manejo de Tecnologia y Herramientas de
Atencion al Cliente: Proporcionar formacion especifica en el uso
efectivo de tecnologias y herramientas de atencion al cliente.
Optimizar la eficiencia en la interaccion con los clientes.

= Evaluacion Continua del Desempefio Relacionado con el Cliente:
Integrar métricas de satisfaccion del cliente en las evaluaciones
periddicas de desempefio del personal. Vincular el rendimiento
individual con el impacto en la satisfaccion del cliente.

* Desarrollo de Empatia y Comprension del Cliente: Implementar
programas para desarrollar la empatia y comprension del personal
hacia las necesidades y preocupaciones del cliente. Fomentar

conexiones mas profundas con los clientes.

La integracion de la satisfaccion del cliente en la formacion y desarrollo del
personal contribuye significativamente a construir un equipo capacitado y comprometido

en proporcionar experiencias excepcionales.

IX. Resultados Esperados y Evaluacion del Impacto:

A. Definicién de Indicadores para Medir el Exito de las Estrategias
Implementadas
i. Indice de Satisfaccion del Cliente (ISC): Porcentaje de

clientes satisfechos con la experiencia general. Indica el
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il.

iil.

1v.

V.

Vil.

Conclusiones:

nivel general de satisfaccion y la efectividad de las
estrategias implementadas.

Tasa de Retencion de Clientes: Porcentaje de clientes que
contintian comprando o utilizando los productos o
servicios. Mide la lealtad y la retencion a largo plazo.
Tiempo de Resolucion de Problemas: Promedio de tiempo
que lleva resolver problemas o consultas de los clientes.
Indica la eficiencia en la atencion al cliente.

Indice de Calidad del Producto o Servicio: Evaluacién de
la calidad percibida del producto o servicio. Refleja la
percepcion de los clientes sobre la calidad ofrecida.

indice de Cumplimiento de Garantias: Porcentaje de
cumplimiento de garantias y compromisos. Evaltia la
confianza del cliente en las garantias ofrecidas.

Porcentaje de Cumplimiento de Objetivos Internos:
Proporcion de objetivos internos logrados en relacion con
las metas establecidas. Mide la eficacia interna en el logro
de metas.

Costo de Mejora Continua: Costo asociado con Ila
implementacion de mejoras y estrategias. Evalua la

eficiencia econdmica de las iniciativas.

Estos indicadores ofrecen una vision integral del éxito de las estrategias, abarcando

la satisfaccion del cliente, la lealtad, la eficiencia operativa y la calidad del producto

Implementacion de estrategias efectivas que contribuyeron al aumento del indice
de satisfaccion del cliente, reflejando el éxito en la mejora de la experiencia del cliente.
Las estrategias centradas en la lealtad del cliente que resultaron en un aumento notable en

la retencidn y repeticion de clientes, indicando una mayor fidelidad hacia la marca Foton.
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La identificacion y mejora de puntos criticos en el viaje del cliente, lo que condujo a una
optimizacion de los procesos de atencion al cliente y a una reduccion significativa en el
tiempo de resolucion de problemas. El desarrollo y ejecucion exitosa de programas de
lealtad que no solo atrajeron a nuevos clientes, sino que también consolidaron relaciones

soOlidas con los clientes existentes.

Las estrategias de comunicacion externa que contribuyeron al fortalecimiento de
la imagen de la marca Foton, mejorando su percepcion en comparacion con competidores

y generando confianza en los clientes.

La atencion cuidadosa a los comentarios y opiniones de los clientes es crucial para
comprender sus necesidades y expectativas, permitiendo ajustes y mejoras continuas. La
atencion a la experiencia del cliente en canales digitales es esencial, ya que estos

desempefian un papel significativo en la decision de compra y la satisfaccion general.

La capacidad de adaptarse agilmente a la retroalimentacion del cliente es clave;
estrategias flexibles permiten ajustes rapidos y eficaces. La personalizacion en los
programas de lealtad demuestra ser mas efectiva, ya que se adapta a las preferencias
individuales de los clientes, fortaleciendo asi su conexion con la marca. La combinacion
de métricas cuantitativas y cualitativas proporciona una evaluacion mas completa; la data
cuantitativa es complementada con percepciones y emociones expresadas por los clientes.
La mejora continua debe ser un ciclo constante. Los éxitos no deben considerarse como

metas finales, sino como puntos de partida para la siguiente fase de mejora.

Esta recapitulacion destaca los logros alcanzados y las lecciones aprendidas,
proporcionando una base sélida para futuras estrategias y asegurando un compromiso

continuo con la satisfaccion del cliente
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XI. Recomendaciones para mantener una gestion efectiva de la
satisfaccion del cliente.
Implementar un sistema de monitoreo constante para evaluar la satisfaccion del
cliente a lo largo del tiempo. Utilizar encuestas, retroalimentacion en tiempo real y
métricas clave para mantenerse al tanto de las expectativas cambiantes. Adoptar
tecnologias innovadoras, como plataformas de analisis de datos avanzadas y soluciones
de inteligencia artificial, para mejorar la recopilacion y el andlisis de datos, identificar

patrones y prever posibles areas de mejora.

Mantener una comunicacién interna efectiva para garantizar que todos los
miembros del equipo estén alineados con los objetivos de satisfaccion del cliente.

Fomentar la transparencia y la colaboracion para abordar los desafios de manera conjunta.

Proporcionar capacitacion continua en habilidades de servicio al cliente y
actualizaciones sobre las Ultimas tendencias y expectativas del mercado. Mantener al
personal informado y preparado para ofrecer un servicio de alta calidad. Ser agil en la
adaptacion a la retroalimentacion del cliente. Utilizar la informacion proporcionada por
los clientes para realizar ajustes rdpidos en los procesos, productos o servicios,

demostrando una respuesta proactiva a sus necesidades.

Reforzar las estrategias de retencion de clientes, ofreciendo incentivos, descuentos
exclusivos y programas de fidelidad que fomenten la lealtad a largo plazo. Entender las

motivaciones de los clientes para crear ofertas atractivas.

Reconocer y celebrar los éxitos relacionados con la satisfaccion del cliente.
Proporcionar reconocimiento 'y recompensas al personal que contribuye
significativamente a la mejora continua. Involucrarse activamente en la comunidad,
participando en eventos locales y programas sociales. Esto no solo fortalece la imagen de

la marca, sino que también crea una conexion mas profunda con los clientes locales.
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Realizar evaluaciones periodicas de las estrategias implementadas. Analizar la
efectividad de las iniciativas, identificar 4reas de mejora y ajustar estrategias segin sea

necesario para mantener la relevancia y eficacia.

Estas recomendaciones finales se centran en la adaptabilidad, la atencion continua
al cliente y la mejora constante para garantizar una gestion efectiva de la satisfaccion del
cliente a lo largo del tiempo. Esta guia ofrece un enfoque estructurado para un
administrador que busca mejorar la satisfaccion del cliente en la adquisicion de vehiculos
Foton de Daz Import SRL, destacando estrategias especificas y consideraciones

administrativas.
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