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RESUMEN

La importancia de optimizar los procesos de mantenimiento en los vehiculos L3 después de la
venta, se ha planteado como el objetivo de garantizar un alto nivel de satisfaccién de los clientes
y maximizar la identidad y rentabilidad de las empresas.

El mantenimiento postventa es fundamental en el ciclo de vida de un vehiculo, su participacion
eficaz y eficiente brinda seguridad a los consumidores, lo que genera identidad y tranquilidad en
los usuarios cuando necesiten un servicio de reparacion, mantenimiento y atencion al cliente, sin
embargo, es comun encontrar deficiencias en la eficiencia de estos servicios, proyectando una

imagen y percepcién negativa de la empresa con los clientes.
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Para llevar a cabo este analisis, se utilizaron diversas técnicas de investigacién, como el estudio
de casos, entrevistas a clientes y analisis de datos.

La informacion ha sido recopilada sobre los principales problemas y desafios que enfrentan los
servicios de mantenimiento postventa, asi como la identificacién de las mejores practicas y

estrategias utilizadas por empresas lideres en el sector.

Los resultados obtenidos revelaron que uno de los principales obstaculos para lograr una mayor
eficiencia en este tipo de servicios es la falta de coordinacion y la comunicacion efectiva entre
los diferentes departamentos involucrados, ademas, se identificaron areas de mejora en cuanto
a la capacitacion del personal, la gestion de inventario de repuestos y la implementacién de
tecnologias avanzadas en los procesos de mantenimiento.
Con base en estos hallazgos, se ha propuesto una serie de recomendaciones para mejorar la
eficiencia en los servicios de mantenimiento postventa para vehiculos tipo L3, que incluye la
implementacion de sistemas de gestidn integrados, capacitacién continua del personal, mejora
de la logistica de repuestos y adopcion de tecnologias de vanguardia, como el uso de inteligencia
artificial y analisis de datos.
ABSTRACT
The importance of optimizing maintenance processes in L3 vehicles after the sale has been raised
as the objective of guaranteeing a high level of customer satisfaction and maximizing the identity
and profitability of the companies.
After-sales maintenance is essential in the life cycle of a vehicle, its effective and efficient
participation provides security to consumers, which generates identity and peace of mind in users
when they need a repair, maintenance and customer service service, however, It is common to
find deficiencies in the efficiency of these services, projecting a negative image and perception of
the company with customers.
To carry out this analysis, various research techniques were used, such as case studies,
customer interviews and data analysis.
The information has been compiled on the main problems and challenges faced by after-sales
maintenance services, as well as the identification of the best practices and strategies used by
leading companies in the sector.
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