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XV Congreso de Calidad y Medio 
Ambiente en la Automoción

Calidad y Sostenibilidad, Oportunidad de Progreso

Sven Koenig, Responsable Comercial Recambios de 
Fabricantes, Robert Bosch España S.L.U.

La calidad de servicio en postventa y 
la fidelización del cliente.

...experiencias desde el punto de vista 
como proveedor de recambios & 

servicios del canal marquista.
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Fidelidad.

Ahora más importante que nunca.
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Calidad de servicio y percepción.

Razón principal de no elegir la marca XYZ  para una 
reparación de mecánica.
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Importancia de relación Servicio & Recambio.

Fidelidad y estrategia. 
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CSM VW    March 18, 2009
Fidelidad y rentabilidad.
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Calidad servicio, fidelidad y más.

Marquista Multimarca

Fidelidad consumidor
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1. Calidad de Servicio & fidelidad

2. Lealtad a la compra de productos & 
servicios.

3. Recambios, conceptos de taller,
acudir a la distribución libre, ...
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Un ejemplo marquista.
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Otros ejemplos marquistas.



Sven Koenig, Responsable Comercial Recambios de 
Fabricantes, Robert Bosch España S.L.U.

9

XV Congreso de Calidad y Medio Ambiente en la Automoción

TALLER 

Procesos

herramientas
y utillaje

Mercado
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Económico 
financiero Equipo
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Jefe de 
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Jefe de Taller/Servicio
Asesores de servicio

Responsable de 
Postventa

Jefe de Jefe de 
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Responsable de 
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preparadores
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Asesores de servicio
Técnicos

• Productividad
• Eficiencia
• Rendimiento

• Fidelización
• Parque cautivo / 

parque operativo 
(antigüedad) 

• Capacidad de vehículos 
(reparaciones al mismo 
tiempo)

• Puestos de recepción
• Puntos de reparación
• Plazas parking clientes

• Nº de puestos de reparación 
por técnico

• Equipos de diagnosis
• Elevadores

• CSI (intervenciones bien 
realizadas a la 1ª)

• CSI (explicación de trabajos 
realizados)

• Tiempo ½ de cita
• ...

• Bº de taller
• Ratio de absorción postventa
• Horas no productivas
• Facturación MO por técnico
• ...

Calidad de servicio.

• CSI



Sven Koenig, Responsable Comercial Recambios de 
Fabricantes, Robert Bosch España S.L.U.

10

XV Congreso de Calidad y Medio Ambiente en la Automoción

Fidelidad y oferta producto.
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¡Muchas Gracias por su atención!


