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Calidad de servicio posventa y fidelización del cliente
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Calidad de servicio posventa y fidelización del cliente

▶ Aumento de calidad y reducción averías

▶ Reducción tiempo reparación por vehículo

▶ Aumento de la complejidad de los vehículos

▶ Elevada competencia

▶ Aumento de las expectativas del cliente

▶ Pérdida de lealtad del cliente
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Calidad de servicio posventa y fidelización del cliente

Estrategia SEAT PosventaEstrategia SEAT PosventaEstrategia SEAT PosventaEstrategia SEAT Posventa

Best in class in customer satisfaction
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Calidad de servicio posventa y fidelización del cliente
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Calidad de servicio posventa y fidelización del cliente

* Seg* Seg* Seg* Segúúúún estudio IACS n estudio IACS n estudio IACS n estudio IACS TopTopTopTop MarketsMarketsMarketsMarkets

Estándares (14%)

� Nivel básico de la red posventa

Performance   (41%)

� Servicio realizado
� Oferta servicio y precios acorde a 
las expectativas del cliente

Atención al cliente (25%)

� Personal
� Actitud
� Motivación

Procesos (20%)

� Cumplimiento ciclo asistencial
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Calidad de servicio posventa y fidelización del cliente

Instrumentos y palancas reguladorasInstrumentos y palancas reguladorasInstrumentos y palancas reguladorasInstrumentos y palancas reguladoras

Estándares (14%)

� Nivel básico de la red posventa

� Auditorias de control de estándares
� Definición estándares
� Guía evaluación estándares
� Directivas
� Formación

Atención al cliente (25%)
� Personal
� Actitud
� Motivación

� Auditorias de control de estándares
� Phantom test y Mistery call
� Encuestas satisfacción CSS/IACS

� Directivas y manuales
� Programas de coaching
(ej. Recepción Activa)

Performance   (41%)

� Servicio realizado
� Oferta servicio y precios acorde a 

las expectativas del cliente

� Phantom test y Mistery call
� Encuestas satisfacción CSS/IACS
� Tasas repeated repair

� Directivas y manuales
� Programas de coaching
(ej. Marketing, Repeated Repairs)

Procesos (20%)

� Cumplimiento ciclo asistencial

� Auditorias de control de estándares
� Phantom test
� Repeated repairs

� Directivas y manuales
� Programas de coaching
(ej. Ciclo Asistencial, QM)

Factores Instrumentos Palancas
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