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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion que lleva por titulo “Implementacion de estrategias
comerciales en la Posventa de una Empresa del Sector Automotriz, Lima, 2025 tiene como
objetivo analizar la relacion entre las estrategias comerciales implementadas por una

empresa automotriz y el nivel de retencion de sus clientes.

El estudio se desarroll6 a partir de la experiencia laboral como Asistente Comercial
de Posventa Automoviles en una empresa automotriz, importadora de vehiculos y repuestos
originales (B2B) de origen japonés, con una red de concesionarios autorizados a nivel
nacional, bajo un contexto marcado por la reduccion en la venta de vehiculos automoviles y
un crecimiento constante de marcas con origen Chino en el mercado Peruano, la posventa
en la marca japonesa se consolidd como una parte importante para la sostenibilidad del

negocio en Peru a través de la retencion de clientes.

Las estrategias comerciales implementadas incluyeron principalmente un nuevo
esquema de negocio de posventa y la ejecucion de un concurso enfocado en mejorar la

retencion, satisfaccion y los ingresos econémicos al negocio.

Los resultados alcanzados evidenciaron una mejora progresiva en la satisfaccion
general del cliente, alcanzando un 94% en octubre de 2025, frente a un promedio del 88%
obtenido en el afo 2024, reflejando de esta manera una percepcion mas positiva del servicio
por parte de los clientes. Asi mismo esta mejora en la satisfaccion tuvo un impacto directo
en la retencion de clientes con modelos de vehiculos del 2025 y 2024 (1er y 2do afio), donde
se registraron incrementos de hasta 4 puntos porcentuales respecto al afo anterior. Estos
resultados obtenidos permitieron un incremento sostenido al negocio de la posventa
aumentando el volumen de servicio, venta cruzada y finalmente la facturacion de repuestos

que se incremento en un 4% mas respecto al 2024.

Las conclusiones del estudio confirman que la implementacion de estrategias
comerciales en la posventa contribuyo significativamente a mejorar la retencion de clientes
y a la rentabilidad del negocio, validando los planteamientos tedricos sobre la relacion entre
satisfaccion, calidad del servicio y fidelizacion. No obstante, se identificd una disminucion
en la retencion de clientes con mayor antigiiedad del vehiculo (quinto afio), lo cual representa

una oportunidad de mejora para trabajar en base a otros indicadores especificos.
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PALABRAS CLAVES: Retencion de clientes, Satisfaccion de clientes,
Recomendacion, Calidad de servicios, Fidelizacion y lealtad de clientes, Recompra o

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

CAPITULO I: INTRODUCCION
Contextualizacion de la experiencia laboral:

La experiencia laboral profesional que se tuvo para la realizacion del presente estudio
fue como Asistente Comercial de Posventa Automdéviles en una empresa automotriz de
origen japonés con presencia en el Peru, en el cual tengo la funcion y responsabilidad de
supervisar el volumen de servicio, el indice de satisfaccion, retencion de clientes, la
implementacion y supervision de procesos de mejora en los concesionarios y la elaboracion
de acciones marketing para el cliente final. Para efectos del presente trabajo, y en
cumplimiento de la autorizacion otorgada por la empresa, ésta serd referida como Empresa

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

Segun 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 satisfaccion.

Asi mismo segun, Phoatiades y Emilio (2006) la posventa cumple la funcion de
acompanar al cliente después de la compra, es decir busca prolongar la vida 1til del

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

Durante mi experiencia laboral en la empresa, participé activamente este afio 2025 en las
estrategias comerciales dentro de la posventa para incrementar la retencion de clientes en los
concesionarios autorizados haciendo uso de los conocimientos aprendidos durante mi
formacion académica en la carrera de administracion y marketing. Como resultado de esta
intervencion, se realizo un analisis respecto a la gestion comercial de la postventa de autos
en la empresa automotriz con el objetivo de incrementar la retencion de clientes en la red a

nivel nacional.
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