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RESUMEN EJECUTIVO 

La presente investigación que lleva por título “Implementación de estrategias 

comerciales en la Posventa de una Empresa del Sector Automotriz, Lima, 2025” tiene como 

objetivo analizar la relación entre las estrategias comerciales implementadas por una 

empresa automotriz y el nivel de retención de sus clientes.  

El estudio se desarrolló a partir de la experiencia laboral como Asistente Comercial 

de Posventa Automóviles en una empresa automotriz, importadora de vehículos y repuestos 

originales (B2B) de origen japonés, con una red de concesionarios autorizados a nivel 

nacional, bajo un contexto marcado por la reducción en la venta de vehículos automóviles y 

un crecimiento constante de marcas con origen Chino en el mercado Peruano, la posventa 

en la marca japonesa se consolidó como una parte importante para la sostenibilidad del 

negocio en Perú a través de la retención de clientes. 

Las estrategias comerciales implementadas incluyeron principalmente un nuevo 

esquema de negocio de posventa y la ejecución de un concurso enfocado en mejorar la 

retención, satisfacción y los ingresos económicos al negocio. 

Los resultados alcanzados evidenciaron una mejora progresiva en la satisfacción 

general del cliente, alcanzando un 94% en octubre de 2025, frente a un promedio del 88% 

obtenido en el año 2024, reflejando de esta manera una percepción más positiva del servicio 

por parte de los clientes. Así mismo esta mejora en la satisfacción tuvo un impacto directo 

en la retención de clientes con modelos de vehículos del 2025 y 2024 (1er y 2do año), donde 

se registraron incrementos de hasta 4 puntos porcentuales respecto al año anterior. Estos 

resultados obtenidos permitieron un incremento sostenido al negocio de la posventa 

aumentando el volumen de servicio, venta cruzada y finalmente la facturación de repuestos 

que se incrementó en un 4% más respecto al 2024. 

Las conclusiones del estudio confirman que la implementación de estrategias 

comerciales en la posventa contribuyó significativamente a mejorar la retención de clientes 

y a la rentabilidad del negocio, validando los planteamientos teóricos sobre la relación entre 

satisfacción, calidad del servicio y fidelización. No obstante, se identificó una disminución 

en la retención de clientes con mayor antigüedad del vehículo (quinto año), lo cual representa 

una oportunidad de mejora para trabajar en base a otros indicadores específicos.  
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PALABRAS CLAVES: Retención de clientes, Satisfacción de clientes, 

Recomendación, Calidad de servicios, Fidelización y lealtad de clientes, Recompra o 

retorno de clientes, servicio postventa y menor costo de adquisición de nuevos clientes. 

 

CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

Contextualización de la experiencia laboral: 

La experiencia laboral profesional que se tuvo para la realización del presente estudio 

fue como Asistente Comercial de Posventa Automóviles en una empresa automotriz de 

origen japonés con presencia en el Perú, en el cual tengo la función y responsabilidad de 

supervisar el volumen de servicio, el índice de satisfacción, retención de clientes, la 

implementación y supervisión de procesos de mejora en los concesionarios y la elaboración 

de acciones marketing para el cliente final. Para efectos del presente trabajo, y en 

cumplimiento de la autorización otorgada por la empresa, ésta será referida como Empresa 

Automotriz de origen Japonés evitando mencionar el nombre durante la investigación.   

Según Navas y Gamboa (2019) El servicio de postventa vienen a ser las actividades 

que realiza una empresa, posterior a la venta de un producto o servicio a un cliente, con la 

finalidad de mantenerlo en la marca a través de su fidelidad y satisfacción. 

Así mismo según, Phoatiades y Emilio (2006) la posventa cumple la función de 

acompañar al cliente después de la compra, es decir busca prolongar la vida útil del 

producto o servicio y asegurar una experiencia positiva en el cliente.  

Durante mi experiencia laboral en la empresa, participé activamente este año 2025 en las 

estrategias comerciales dentro de la posventa para incrementar la retención de clientes en los 

concesionarios autorizados haciendo uso de los conocimientos aprendidos durante mi 

formación académica en la carrera de administración y marketing. Como resultado de esta 

intervención, se realizó un análisis respecto a la gestión comercial de la postventa de autos 

en la empresa automotriz con el objetivo de incrementar la retención de clientes en la red a 

nivel nacional. 

 



NOTA 

El contenido de la investigación no se encuentra 

disponible en acceso abierto por determinación 

de los propios autores, en concordancia con el Texto Integrado 
del Reglamento RENATI (artículo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de 
Ciencia, Tecnología e Innovación de Acceso Abierto (ALICIA) 
administrado por el pliego Consejo Nacional de Ciencia, 
Tecnología e Innovación Tecnológica - CONCYTEC y la Ley N°
29733, Ley de Protección de Datos Personales.
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