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RESUMEN 

Introducción: Dentro de los concesionarios automotrices a nivel nacional la entrega del vehículo 
nuevo se ha convertido en el punto clave para sobrepasar las expectativas del cliente durante el 
proceso de compra y el retorno a los servicios de Postventa. Para el análisis de esta investigación 
se tomó la información del nivel de NPS del concesionario en las encuestas realizadas al momento 
de la entrega analizando causas reales del nivel de satisfacción del cliente, sus comentarios y 
recomendaciones finales. Metodología: Las encuestas realizadas a los clientes se componen de 
tres preguntas en las cuales se indaga el nivel de satisfacción durante su experiencia de compra y 
entrega del vehículo, se trabajó con la ayuda de la norma ISO/FDIS 10004 “Gestión de la calidad. 
Satisfacción del cliente”, para comparación y guía. Resultados: Las encuestas realizadas 
muestran que la satisfacción del cliente es la deseada y esperada por el estándar de marca, pero 
se constató que ciertos procesos ajenos al concesionario son la causa principal de las 
recomendaciones y malestares en los clientes al momento de la entrega. Conclusión: Se muestra 
que el 26,49% de las encuestas realizadas sugieren una mejora en “Facilidades de financiamiento 
y trámites” refiriéndose al proceso de matriculación netamente, manifestando que la atención 
brindada por el equipo de trabajo es satisfactoria, enfocando los problemas en el proceso ajeno de 
matriculación y la comunicación hacia el cliente sobre la misma. 

PALABRAS CLAVES: Entrega, Satisfacción, Matriculación, Vehículo, Calidad 

ABSTRACT 

Introduction: Within automotive dealers nationwide, the delivery of the new vehicle has 

become the key point to exceed customer expectations during the purchase process and the 

return to After-sales services. For the analysis of this investigation, the information on the NPS 

level of the dealership was taken from the surveys carried out at the time of delivery, analyzing 

real causes of the level of customer satisfaction, their comments and final recommendations. 

Methodology: The surveys carried out to the clients are made up of three questions in which 

the level of satisfaction is investigated during their experience of purchase and delivery of the 

vehicle, it was worked with the help of the ISO / FDIS 10004 standard "Quality management. 

Customer Satisfaction”, for comparison and guidance. Results: The surveys carried out show 

that customer satisfaction is desired and expected by the brand standard, but it was found that 

certain processes outside the dealership are the main cause of recommendations and discomfort 

in customers at the time of delivery. Conclusion: It is shown that 26.49% of the surveys carried 

out suggest an improvement in "Financing facilities and procedures" referring to the enrollment 

process clearly, stating that the attention provided by the work team is satisfactory, focusing on 

the problems in the alien registration process and communication to the client about it. 

KEYWORDS: Delivery, Satisfaction, Registration, Vehicle, Quality 

mailto:lumontegro@uide.edu.ec
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INTRODUCCIÓN 

Hoy en día la entrega de un vehículo nuevo en un concesionario se ha vuelto el punto 

clave de retorno del cliente a los servicios de Postventa, esta actividad afianza la lealtad, 

satisfacción y su perspectiva en general del servicio brindado. Para que se lleve a cabo 

el proceso de entrega se cumplen varios pasos internos y externos al concesionario; 

importación, despacho, alistamiento físico del auto, matriculación y documentos legales 

de circulación, en este último existen ineficiencias que entorpecen su desarrollo. (El 

Comercio, 2022). Por esta razón la mejora del proceso de entregas debe atacar de forma 

eficiente todas sus causas internas y externas, y así verse reflejadas en la satisfacción del 

cliente. 

El objetivo principal de la entrega del vehículo nuevo al cliente es cumplir y sobrepasar 

las expectativas que este tiene sobre el servicio brindado, crear un momento de verdad 

el cuál sea el culmen del proceso de ventas, pero el principio del acercamiento hacia el 

área de postventa fidelizando al cliente. 

Cuando se habla de satisfacción los clientes forman sus expectativas basadas en 

comparaciones del producto y recomendaciones mencionadas sobre el desempeño del 

mismo (Bustamante, 2015). Existe una gran diferencia entre generar la satisfacción del 

cliente y posicionarlo al cliente en este estado, es decir, lo primero se obtiene cuando se 

cumplen las expectativas y lo segundo cuando se genera un lazo de lealtad y retención 

donde el cliente repite el proceso de compra. (Murali, 2016). En la venta de un vehículo 

nuevo están inmiscuidos muchos aspectos internos propios de la empresa y externos de 

los entes públicos, el control minucioso de estos procedimientos ve reflejado una mejora 

de gestión.  

La calidad es considerada una alternativa para que las empresas obtengan una ventaja 

competitiva dentro del mercado. (Treviño, 2021). Dentro del concesionario el manejo de 

la información sobre satisfacción, lealtad y calidad muestra si la empresa está haciendo 

lo correcto o no. (Fourie, 2015). Los tiempos de entrega dentro del concesionario son 

una muestra de respeto hacia el cliente (Muñoz, 2022), el incumplimiento de los 

mismos genera desconfianza, malas experiencias y de por ende malas o nulas 

recomendaciones hacia el concesionario.  

Bajo todos estos conceptos de manejo y aprovechamiento de esta información, el 

funcionamiento del proceso de entregas del concesionario es la pieza fundamental en el 
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culmen del procedimiento de ventas, pero el inicio de una relación de lealtad con las 

demás áreas del concesionario. 

Dentro de la etapa de análisis y discusión de resultados se realizará una comparación 

entre el modelo de gestión instalado y el propuesto dentro del proceso de entregas y 

alistamiento del vehículo, es decir verificar los resultados previamente obtenidos, con 

los que se obtendrán basándose en los estándares de calidad bajo los cuales está suscrito 

la empresa para su funcionamiento en representación de la marca, el método a utilizar 

de carácter comparativo y descriptivo en base a resultados obtenido. 

MARCO TEÓRICO 

Satisfacción 

La satisfacción del cliente dentro de un concesionario automotriz es un punto clave 

dentro del análisis del funcionamiento interno, tanto es así que los niveles que se 

obtienen analizando dicha variable contribuyen a saber la posición en la que se 

encuentra la empresa, saber si se hace lo correcto y conocer las falencias puertas 

adentro, hay que conocer cómo funciona y de donde exactamente se deriva la 

satisfacción del cliente. Cada concesionario muestra sus objetivos planteados para la 

medición de la satisfacción, entre esos se puede mencionar: 

• Conocer cuáles son las áreas que necesita mejorar el negocio. 

• Conocer la opinión de los clientes sobre la marca, el servicio o el producto. 

• Descubrir cuáles son las verdaderas necesidades de los clientes. 

• Crear mejores estrategias de retención de clientes. 

• Saber si las estrategias de mercado que se realizan están funcionando. 

• Cumplir con las expectativas de los clientes.  

 

Figura 1.  

Relación de calidad y satisfacción 

 

Fuente: Zeithaml, V., Bitner M. y Gremler, D. (2009). 
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Métodos para medir la satisfacción del cliente 

 

Tabla 1.  

Métodos para medir la satisfacción del cliente. 

Métodos Descripción 

Encuestas de satisfacción Preguntas que son enfocadas a identificar como fue la 

experiencia de compra del cliente por medio de una plataforma 

digital, (Torres 2019) 

Nivel de fidelización Variable que genera una idea del nivel de satisfacción que tiene 

la persona, en base a su antigüedad dentro de la empresa, por 

ejemplo, de 2, 3 o 4 años cerciora que se siente a gusto con los 

productos o servicios. 

Índice de quejas (PQR) Un sistema de medición de manejo de PQR (Preguntas, Quejas y 

Reclamos) se realiza bajo un sistema de llamadas posterior a la 

venta con una encuesta y permite analizar la causa puntual, y 

establecer un tiempo de respuesta eficaz 

Índice de satisfacción del 

cliente (CSAT) 

Es una medición estándar porque pide a la persona que evalúe a 

la empresa con preguntas que tienen como opción de respuesta 

el grado de satisfacción entre 1 y 10. (Wadsworth, 2017) 

Índice de promoter score 

(NPS) 

Esta herramienta mide la probabilidad de que una persona pueda 

llegar a recomendar la empresa, o en otras palabras la lealtad. 

(Wadsworth, 2017) 

Fuente: Autor 

 

Fidelización 

Existe una diferencia en llegar al punto de satisfacción del cliente y conseguir una 

fidelización con el mismo. Según (Rodriguez, 2022) Fidelizar a los clientes es 

importante en un negocio porque es más sencillo vender a un cliente actual que tiene 

conocimiento y trascendencia en la empresa, que, a uno nuevo, donde se necesita 

ejecutar estrategias de ventas, marketing o retención; de igual manera una buena venta 

puede generar buenas recomendaciones de la empresa hacia otros posibles potenciales 

clientes. 
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Comportamiento del cliente 

En general el consumidor o cliente muestra ciertas urgencias por comprar y adquirir un 

producto el cual se basa en decisiones impulsivas que son llevadas a cabo por varios 

factores, se menciona que existen 4 tipos de compras por impulso: pura, planeada, de 

sugerencia y por recomendación. (Chávez, Peña, Rodríguez, 2020) 

Se dice que la urgencia para comprar se estimula generalmente en el cliente cuando 

percibe la escasez de un producto lo cual limita su libertad de aplazar la compra (Gupta, 

Gentry, 2019), entendiéndose que la urgencia de comprar es una respuesta intencional 

que podría derivarse en una compra impulsiva. (Chávez, Peña, Rodríguez, 2020) 

 

CRM 

El planteamiento CRM (Customer Relationship Management). Tiene como objetivo 

optimizar el servicio de atención al cliente, desarrollar la fuerza de ventas y 

proporcionar herramientas de estadísticas y de seguimiento de los clientes. El CRM 

permite mejorar la calidad de la relación con el cliente, personalizar las ofertas, realizar 

un seguimiento de esta relación, identificar las oportunidades y ofrecer una 

comunicación multicanal. (50Minutos, 2017) 

 

Conflictos con los clientes 

Para centrar la problemática y saber qué es lo que necesitamos y queremos saber de la 

satisfacción de los clientes, en primer lugar, debemos conocer todos los conflictos 

posibles con ellos. Se detallan a continuación en orden de mayor a menor evidencia: 

• Quejas, reclamaciones y devoluciones. 

• Expectativas difíciles de satisfacer. 

• Relación calidad precio. 

• Ignorancia respecto a los deseos reales del cliente. 

• Imagen de empresa. 

• Problemas internos que afectan internamente el producto. 

Se menciona que “Una buena definición de Calidad es: Dar al cliente lo que espera 

recibir al precio que está dispuesto a pagar” (Prats Darder, P, 2011) 
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Figura 2.  

Variables de lealtad y satisfacción del cliente. 

 

Fuente: (Treviño, 2021) 

MATERIALES Y MÉTODOS 

Método 

Para indagar los niveles de satisfacción obtenidos en la empresa en base al nivel de NPS 

otorgado por los clientes se manejarán los datos de forma cuantitativa ya que dentro de 

la medición de dicho indicador se conoce en que rango del 1 - 10 se ubican los 

detractores, neutros y promotores; dicho análisis se enfoca en saber el porqué de la 

obtención principalmente de los detractores y cuáles serán las acciones para mejorar. 

El método a utilizar para llevar a cabo el desglose de los procesos establecidos para la 

entrega y preparación de los vehículos nuevos dentro del concesionario se enfoca en 

verificar si es que los mismos se cumplen a cabalidad por parte de los encargados y 

analizar los puntos de oportunidad de mejora, es decir se constituye dentro de un 

método netamente descriptivo en verificación de los documentos de control. 

Se utilizará el método comparativo entre los modelos de gestión dentro del proceso de 

entregas y alistamiento, es decir verificar los resultados previamente obtenidos, con los 

que se obtendrán basándose en los estándares de calidad bajo los cuales está suscrito la 

empresa para su funcionamiento en representación de la marca. 

Se entiende por satisfacción al cliente la percepción que este tiene en base a factores 

tangibles y visibles desde la entrada al concesionario hasta que culmina el proceso de 

venta, existe una serie de pasos a seguir para la recepción del cliente los cuales influyen 

directamente a la calidad del servicio y el nivel de satisfacción. Se establece que el 

efecto que ejerce la calidad del servicio sobre la satisfacción está mediado por las 

variables valor percibido y confianza. (Bustamante, 2015). 
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Lugar 

La presente investigación muestra su grupo de alcance y de estudios un concesionario 

automotriz de venta de vehículos de media y alta gama dentro de la ciudad de Quito en 

la parroquia de Tumbaco. 

 

Materiales  

Los materiales de análisis presentes serán las encuestas realizadas a los clientes al 

momento de finalizar la entrega del vehículo nuevo llevada a cabo por el coordinador de 

entregas del concesionario, la encuesta consta de 3 preguntas las cuales sirven de 

medición para la obtención del índice de NPS interno del concesionario y de igual 

manera otra encuesta realizada por parte de marca que brinda la concesión de venta de 

los vehículos nuevos al concesionario mencionado, las encuestas de satisfacción 

realizadas sirven de objeto de estudio de y mejora interna la cuál responde a los 

estándares de la marca que rigen para el funcionamiento correcto del concesionario. 

 

Figura 3.  

Formula Net Promoter Score 

 

Fuente: QuestionPro 2022.  

 

Para el estudio de los resultados se utilizaron documentos de control propios de la 

empresa con los que la persona encargada del proceso de entrega de vehículos nuevos 

desarrolla sus actividades y los procedimientos establecidos para su verificación, 

análisis y actualización con base en planes de acción. Entre los factores que influyen 

directamente en la entrega destacan: 

• Preparación del vehículo. 

• Instalación de accesorios 

• Procesos de matriculación 

• Tiempos de respuesta al cliente. 
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• Tiempos de entrega. 

• Disponibilidad de stock. 

Todos estos son objeto de estudio dentro de las encuestas realizadas hacia los clientes al 

momento de la entrega para atacar las falencias directamente y conocer dentro de que 

departamento se instalará la propuesta de mejora. 

 

Grupo de análisis 

Son todos los clientes que se acercan al concesionario y compran un vehículo y modelo 

deseado, todos estos son atendidos bajo los estándares de la marca por los asesores 

comerciales para garantizar un nivel de satisfacción alto desde el primer acercamiento. 

 

Normativa 

Para un trabajo correcto con acciones recomendadas y una comparación de resultados se 

tomó como referencia la normativa “ISO/FDIS 10004 Gestión de la calidad. 

Satisfacción del cliente. Directrices para el seguimiento y la medición”, dicha normativa 

contiene orientación sobre cómo establecer procesos eficaces para el seguimiento y la 

medición de la satisfacción del cliente. Se centra en los clientes externos a la 

organización y puede ayudar a establecer e implementar un proceso para el tratamiento 

de sus quejas. (ISO/FDIS 10004, 2018).  

Dicha normativa estable varios puntos de estudio y análisis para proporcionar una guía 

de organización en el establecimiento de procesos efectivos para el seguimiento y la 

medición de la satisfacción del cliente. (ISO/FDIS 10004, 2018). Esta normativa es 

compatible con la ISO 9001, cuyos objetivos se apoyan proporcionando orientación en 

el seguimiento y la medición de la satisfacción del cliente (ISO/FDIS 10004, 2018), es 

decir, la ISO 10004 complementa las siguientes cláusulas de satisfacción de la ISO 

9001: 

• Alcance del sistema de gestión de calidad 

• Enfoque del cliente 

• Objetivos de la calidad 

• Comunicación con el cliente 

• Satisfacción del cliente 

• Análisis y evaluación 

• Entradas de revisión de gestión 
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• Mejoras 

Por esta razón de compatibilidad y relación con el objeto de estudio se tomó la decisión 

de manejar el enfoque de los resultados en base a las directrices de la normativa ISO 

10004. La normativa mencionada aporta los siguientes aspectos. 

 

Tabla 2.  

Aspectos analizados por la normativa ISO 10004 

Aspectos aportados 

Gestión eficaz y eficiente de la satisfacción 

Confianza del cliente 

Orientación al cliente 

Diferenciación clara respecto a la competencia 

Mejorar la imagen y reputación 

Fuente: ISO/FDIS 10004 Gestión de la calidad. Satisfacción del cliente. 

 

Dado que la satisfacción del cliente se encuentra sujeta a cambios, las organizaciones 

deben establecer procesos para monitorear y medir la satisfacción del cliente en una 

base regular (ISO/FDIS 10004, 2018). Contemplando cada uno de los puntos de vista 

del cliente hacia el servicio y producto ofrecido, la normativa recomienda abordar estos 

principios para mejor comprensión de resultados y servicio. 

 

Tabla 3.  

Principios rectores 

Compromiso Mejora 

Capacidad Confidencialidad 

Transparencia Enfoque orientado al cliente 

Accesibilidad Competencia 

Capacidad de respuesta Puntualidad 

Información de la integridad Comprensión 

Responsabilidad Continuidad 

Fuente: ISO/FDIS 10004 Gestión de la calidad. Satisfacción del cliente. 

 

Para medir y supervisar la satisfacción del cliente, la organización debe cumplir con este 

proceso: 
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Figura 4.  

Medición de la satisfacción del cliente 

 

Fuente: ISO/FDIS 10004 Gestión de la calidad. Satisfacción del cliente 

 

Encuestas 

Las encuestas realizadas a los clientes al momento de la entrega del vehículo nuevo se 

registran en el sistema CRM propio dentro del concesionario a continuación, se muestra 

las preguntas que responden mismos. 

 

Figura 5.  

Encuesta de satisfacción al cliente 

 

Fuente: Sistema CRM, Concesionario. 

 

Las dos primeras preguntas de la encuesta se realizan en base a un análisis cuantitativo, 

mientras que la tercera pregunta tiene un amplio campo de análisis cualitativo en base a 

las respuestas dadas por los clientes donde la normativa recomienda colocar énfasis ya 

que se pueden tomar acciones de seguimiento en base a la información obtenida por 

comentarios y recomendaciones desde el punto de vista del cliente. 
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RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

Datos y Variables 

Dentro del estudio de la investigación se tomó como referencia todos los datos 

obtenidos de las encuestas realizadas hacia los clientes al momento de la entrega del 

vehículo nuevo dentro del concesionario, todo en base a un estándar de calidad que se 

debe cumplir impuesto por la marca. 

Se analizaron datos por edad de los clientes, su nivel de satisfacción, el resultado de la 

experiencia de compra y las recomendaciones que estos brindan en base al valor 

percibido del proceso de compra. 

Se realizaron mediciones de nivel de satisfacción de forma cuantitativa en una escala 

del 1 -10 entendiéndose en la fórmula del cálculo del NPS, la cual se va a comparar con 

estándar de saber que clientes entran en la clasificación de promotores, neutros y 

detractores. Posterior a esta medición se realizó el análisis de dos preguntas en forma 

cualitativa las cuales se compara en base a un análisis PARETO que brinda la 

posibilidad de conocer en una relación 80/20 los problemas y recomendaciones más 

mencionadas contra los menos sugerido. 

El plan propuesto demostró atender las necesidades requeridas en nivel de satisfacción 

por la marca pero al mismo tiempo se descubrieron dos problemas, en primer lugar 

existen procedimientos ajenos a los cuáles el concesionario se encuentra vinculado y las 

oportunidades de mejora están presentes en todo el proceso de ventas desde el 

acercamiento al cliente, hasta el cierre y entrega, es decir, se debe analizar a fondo la 

comunicación con el cliente que inicia el asesor comercial y verificar que el dialogo o 

discurso siga una estructura similar para todos los colaboradores asegurando que el 

cliente comprenda el proceso de matriculación donde se tienen constantes intermitencias 

en el servicio. Posterior a esto se encontraron vacíos e incumplimientos en los procesos 

establecidos por el concesionario evidenciando que si todos estos fueran cumplidos a 

cabalidad se obtendría un mejor desenvolvimiento de las operaciones internas las cuales 

influyen directamente en la medición del NPS. 

Dentro de las funciones del concesionario siempre se busca sobrepasar las expectativas 

y cumplir con las necesidades del cliente ofreciendo toda la ayuda posible para un 

proceso ameno, por esta razón el plan propuesto debe manejar una mejora continua y 

registro puntual de los procesos ajenos a la empresa de las entidades públicas las cuales 

muestran más observaciones y tienden a la obtención de un alto o bajo nivel de NPS. 
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Tabla 4.  

Variables de medición 

Variables Características 

Clientes hombres y mujeres  De 30 a 70 años 

Personal administrativo  4 

Personal de ventas 5 

Personal logístico 2 

Personal de entregas 1 

Encuestas 1 

Fuente: Autor 

 

Medición de encuestas 

En base a las encuestas realizadas desde el mes de noviembre 2022 hasta marzo 2023 se 

obtuvieron los siguientes datos, cabe mencionar que durante este tiempo de entregas de 

vehículos el plan de mejora se fue instalando de manera progresiva evidenciando que no 

se realizaban con constancia las encuestas de satisfacción en el concesionario. Mientras 

más cantidad de encuestas se realicen se dispone de más información para análisis y 

mejora, se observa que existe un crecimiento de encuestas realizadas en base a las 

entregas realizadas obteniendo más información para el análisis de NPS. Se muestra los 

datos en base a los vehículos entregas y la cantidad de encuestas realizadas. 

 

Figura 6.  

Medición general de encuestas realizadas vs entregas realizadas 

 

Fuente: Autor 
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Análisis de fallas y comentarios 

Se observa en base a las mediciones de un PARETO realizadas que dentro de la tercera 

pregunta de la encuesta de satisfacción las opciones más seleccionadas por los clientes 

son las siguientes: 

 

Figura 7.  

Resultados de análisis PARETO 

 

Fuente: Autor 

 

Dichas fallas y comentarios se muestran a continuación en un análisis gráfico por cada 

mes de estudio dentro de la presente investigación. 

Figura 8.  

Resultados de fallas comentadas noviembre 2022 

 

Fuente: Autor 

 

En el mes de noviembre se realizaron 21 entregas, pero solo 6 encuestas las cuales 

mencionan que las recomendaciones a mejorar deben enfocarse en las “Facilidades de 
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financiamiento y trámites”, es aquí donde empezó el plan de mejora para la obtención 

de NPS. 

 

Figura 9.  

Resultados de fallas comentadas diciembre 2022 

 

Fuente: Autor 

 

En el mes de diciembre se realizaron 41 entregas y 25 encuestas mostrando un 61% de 

cumplimiento, se obtuvo que las recomendaciones a mejorar deben enfocarse en las 

“Facilidades de financiamiento y trámites” y “Procesos de negociación”. 

 

 

Figura 10.  

Resultados de fallas comentadas enero 2023 

 

Fuente: Autor 

 

En el mes de enero se realizaron 11 entregas y 8 encuestas, aquí se evidencia una baja 

de entregas, que sucedió por la intermitencia del sistema de matriculación y se 

postergaron una gran cantidad de estas para el siguiente mes. Con un cumplimiento del 
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73% de encuestas hallando en recomendaciones “Facilidades de financiamiento” y 

“Otro”. 

 

Figura 11.  

Resultados de fallas comentadas febrero 2023 

 

Fuente: Autor 

 

Todas las entregas postergadas se evidencian en el mes de febrero con 34 entregas y 25 

encuestas, mostrando un cumplimiento del 74% en las encuestas, mostrando la 

sugerencia de “Facilidades de financiamiento y tramites” y “Entrega del vehículo”. 

 

Figura 12.  

Resultados de fallas comentadas marzo 2023 

 

 

Fuente: Autor 

 

Para el último mes de análisis con 45 entregas y 28 encuestas, se evidencia que las 

sugerencias se mantienen “Facilidades de financiamiento y tramites” y “Entrega del 

vehículo” con un cumplimiento del 62% de encuestas. 
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Tabla 5.  

Fallas comentadas en las encuestas de satisfacción 

Fallas comentadas Total, nov - mar 

Facilidades de financiamiento y trámites 26 

Entrega del vehículo 10 

Otro (incluir en comentarios si es otro) 8 

Procesos de negociación 6 

Atención al cliente 3 

Fuente: Autor 

 

El análisis de las fallas comentadas por los clientes al momento de realizar la encuesta 

se mostró que existen dos principales recomendaciones, pero en la realidad que dicen 

estas fallas. Cuando se menciona “Facilidades de financiamiento y trámites” los clientes 

colocan su enfoque en el proceso de matriculación por la palabra “Trámites”, estos no 

objetan sobre el precio del auto ni las facilidades de financiamiento, sino sobre este 

proceso ajeno a la empresa y su inestabilidad de funcionamiento, en segundo lugar la 

opción “Entrega del vehículo” la cual hace referencia al tiempo que demora la entrega, 

dentro del proceso interno de la empresa se cumple con un alistamiento por parte del 

logístico y coordinador en base a un cronograma de actividades, el retraso de la entrega 

se genera por dos causas, el despacho del vehículo desde importación con tiempos 

variables y el retraso en documentación legal; matricula, sticker de revisión y placas de 

circulación, refiriéndose a estos últimos con más frecuencia. 

 

Tabla 6.  

Nivel de NPS calculado 

Cálculo de NPS Total NPS 

Promotores 870 96% 

Neutros 32 36% 

Detractores 0 0% 

Fuente: Autor 

 

El nivel de satisfacción obtenido en las encuestas realizadas muestra un nivel de NPS de 

96%, como se observa de un total de 92 encuesta realizadas a 152 entregas de vehículos, 

el nivel de detractores es nulo mientras que de neutros la calificación más baja es de 8 y 

en base a la formula se comprueba que el concesionario tiene un nivel alto de NPS, pero 
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las opciones y oportunidades de mejora pueden atacar a la cantidad de neutros que se 

muestran. 

 

Tabla 7.  

Relación de encuestas vs entregas realizadas 

 Encuestas Entregas 

Noviembre 6 21 

Diciembre 25 41 

Enero 8 11 

Febrero 25 34 

Marzo 28 45 

Total 92 152 

Fuente: Autor 

 

En base a los resultados de las encuestas realizadas y bajo las recomendaciones de la 

normativa ISO 10004 se realizó un análisis de las fallas comentadas en el la opción 

“OTRO” ya que para el concesionario funciona como una retroalimentación de la 

encuesta de satisfacción donde las personas muestran su percepción de su punto de 

vista, fuera del interno del concesionario mostrando las siguientes inconformidades: 

 

Tabla 8.  

Comentarios mencionados en las encuestas 

Comentarios Cantidad 

Tiempo de entrega 4 

Que se disponga de más accesorios 2 

Más opciones de beneficios 1 

Más vehículos de test drive 1 

Mejorar comunicación con el asesor 1 

Tiempos de matriculación 1 

 10 

Fuente: Autor 

 

Se obtuvo que de un total de 92 encuestas realizadas en el tiempo de estudio se 

obtuvieron 10 respuestas de “OTRO” en las encuestas las cuales se analizaron de 

manera directa con el cliente al momento de la entrega mostrando que estos relacionan 

el tiempo de entrega directamente con el sistema de matriculación, más no los tiempos 

de despacho del vehículo, liberación o importación. 
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CONCLUSIONES 

 

En base a la presente investigación se obtuvo un resultado del 96% de NPS en relación 

con las encuestas realizadas, mostrando que los clientes se sienten muy satisfechos con 

el servicio y atención brindada, pero hallando que en las encuestas la opción más 

recomendada es la de “Facilidades de financiamiento y trámites” con un 26,49% 

seguida con la opción “Entrega del vehículo” con un 10,19%, haciendo énfasis en estas 

opciones la investigación llego a confirmar que el descontento es en los trámites ajenos 

al concesionario, entrega de matrículas, permisos de circulación, placas y sticker de 

identificación.  

 

Se evidencia que los procesos internos del concesionario cumplen con el objetivo de 

obtener un buen nivel de satisfacción al cliente, pero muestran falencias y oportunidades 

de mejora dentro de su estructura, por esta razón los procesos son planteados de tal 

manera que su enfoque sea direccionado hacia el cliente y la calidad del servicio, al 

inicio se constató un bajo número de encuestas realizadas a los clientes con 6 en el mes 

de noviembre, al siguiente mes que se implementó el seguimiento se realizaron 25 

encuestas de 41 entregas realizadas con un cumplimiento del 61% obteniendo que la 

calidad del servicio ofrecida es la deseada, pero la percepción del cliente en base a los 

tiempos de entrega es donde se centran la mayoría de comentarios de insatisfacción con 

relación al proceso de matriculación.  

 

Al término de la presente investigación se evidencia que el plan de mejora propuesto 

tiene muchas aristas que manejar; atención y calidad del servicio al cliente, procesos de 

negociación con un discurso semejante entre todos los asesores, manejar información 

directa con los entes públicos ya que la mayor cantidad de errores se producen en este 

proceso el cual es ajeno al concesionario, pero un plan de comunicación efectivo con el 

cliente y la agencia pública brindarán un mejor servicio al cliente, de igual manera el 

manejo de capacitaciones de mejora de habilidades comerciales en los asesores y sobre 

todo más claridad sobre su vehículo adquirido, alcanzando la fidelización del mismo 

hacia las campañas de Postventa. 
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