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RESUMEN EJECUTIVO

La experiencia profesional se desarrollo en la empresa Radiadores Salirrosas Pert
S.A.C., ubicada en Lima, en el marco de la implementacion de un programa de fidelizacion
del consumidor como respuesta a la pérdida progresiva de clientes recurrentes y el aumento
de la competencia extranjera. El proyecto abord6 la necesidad de transformar una gestion de
ventas tradicional y transaccional hacia un modelo relacional y centrado en el cliente. Se
emplearon herramientas como CRM, segmentacion de clientes, sistemas de recompensas €
incentivos personalizados, asi como capacitacion del equipo de ventas en atencidon, empatia

y seguimiento postventa.

El programa se estructurd en tres fases: diagnoéstico, disefio e implementacion,
incluyendo encuestas de satisfaccion y monitoreo de indicadores clave (tasa de recompra,

NPS y satisfaccion general).
La metodologia fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, empleando encuestas
a clientes y evaluaciones internas al equipo de ventas.

Los resultados evidenciaron un incremento en la tasa de recompra del 45% al 70%,
una mejora en el NPS de 20 a 50 puntos y un aumento en la satisfaccion de 3.0 a 4.3. Las
competencias aplicadas incluyeron gestion comercial, anélisis de datos, liderazgo ético y

marketing relacional.

En conclusion, el proyecto consolidd una cultura organizacional centrada en el

cliente, generando relaciones duraderas, mayor rentabilidad y diferenciacion competitiva.

Palabras claves: Fidelizacion del consumidor, Consumidor, Radiadores; Gestion de Ventas




NOTA

El contenido de la investigacion no se encuentra disponible
en acceso abierto por determinacion de los
propios autores, en concordancia con en el Texto Integrado
del Reglamento RENATI (articulo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de
Ciencia, Tecnologia e Innovacién de Acceso Abierto (ALICIA)
administrado por el pliego Consejo Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica - CONCYTEC y la Ley N°
29733, Ley de Proteccion de Datos Personales.
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