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Resumen:

En este articulo se destaca la falta de conocimiento de los administradores y duefios de talleres
automotrices sobre el comportamiento del cliente, asi como la ausencia de programas o
comunicacioén efectiva en los procesos de atencién al cliente. Propone el uso del Customer
Journey Map como una herramienta estratégica para lograr la fidelizacién y recomendacién de
los clientes, analizando la interaccién del cliente con el nivel de cumplimiento en el servicio
automotriz. Se describe un enfoque que implica la creacién de un mapa de empatia del cliente y
un disefio cualitativo-experimental en los canales de comunicacién. Ademds, se utilizan encuestas
basadas en el Customer Journey (CX) para analizar percepciones y emociones, estableciendo
niveles de cumplimiento en relacién con las interacciones del cliente. El objetivo final es
optimizar la fidelizacién de los clientes al identificar puntos de mejora que aumenten la
satisfaccion del cliente, transformandolos en clientes leales.

Palabras clave: Customer Journey Map, Fidelizacién, Cliente, Talleres automotrices,
Satisfaccion.

Abstract: This article highlights the lack of knowledge of the administrators and owners of
automotive workshops about customer behavior, as well as the absence of programs or effective
communication in customer service processes. It proposes the use of the Customer Journey Map
as a strategic tool to achieve customer loyalty and recommendation, analyzing the customer's
interaction with the level of compliance in automotive service. An approach is described that
involves the creation of a customer empathy map and a qualitative-experimental design in
communication channels. In addition, surveys based on the Customer Journey (CX) are used to
analyze perceptions and emotions, establishing levels of compliance in relation to customer
interactions. The ultimate goal is to optimize customer loyalty by identifying points of
improvement that increase customer satisfaction, transforming them into loyal customers.
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