


MINICASO ESIC
Reconduccién de malas précticas
en la gestién del NPS

José Angel Sanz Viejo

ISBN: 978-84-1192-072-8 Original de junio de 2024

Todos los derechos reservados. Cualquier forma de reproduccién, distribucién, comunicacién piblica o transformacién
de esta obra solo puede ser realizada con la autorizacién de sus titulares, salvo las excepciones previstas por la ley.
Dirijase a CEDRO (Centro Espariol de Derechos Reprograficos) si necesita fotocopiar o escanear algon fragmento de

esta obra (www.cedro.org).
© 2024, ESIC EDITORIAL. Avda. de Valdenigriales, s/n. 28223 Pozuelo de Alarcén (Madrid). www.esic.edu/editorial.

Minicaso original del profesor José Angel Sanz Viejo, desarrollado como base para discusion
en clasey no como ejemploilustrativo del manejo eficaz o ineficaz de una situacion estratégica.
Los datos utilizados en este caso se basan en informacion ficticia que tiene como origen unas
experiencias reales cuyos datos se han adaptado para el analisis, diagnoéstico y reflexiéon en
clase, siendo el reto ficticio y alineado a la consecucion de los objetivos de la docencia.

Existe un manual del profesor como complemento pedagdgico, estd a disposicion de aquellos
profesores que utilicen este documento como material docente: editorial@esic.edu.
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El mercado del automavil en Espana

Uno de los principales lideres europeos fabricantes de automéviles acababa de implantar la gestion del
NPS en su red de concesionarios en 2023.

El motivo fundamental de implantar el nuevo sistema de gestiéon, basado en la metodologia del NPS,
era porque sus analisis mostraban que los clientes con mejores valoraciones de NPS en su servicio posven-
ta resultaban ser mas fieles a la marca, repitiendo compra cuando decidian renovar sus vehiculos. Real-
mente, estos analisis mostraban que esa mayor lealtad a la marca obedecia a razones muy objetivas.

En los ultimos afos las mejoras de NPS en el servicio posventa se habian conseguido mejorando algu-
NOS Procesos.

« Formando a los responsables de posventa de la red de concesionarios para explicar a los clientes, de
forma empatica, en qué habia consistido la reparacion o revisién de su vehiculo.

« Proporcionando a los clientes informacién detallada de los conceptos de su factura.

+ Estableciendo un sistema de cita previa para disminuir al maximo los tiempos de espera, siempre y
cuando la reparacién no fuera urgente, ya que en caso de ser urgente se mantenia la atencién sin
cita previa.

« Facilitando vehiculo de sustitucion mientras se producia la reparacién o mantenimiento a unos cos-
tes muy competitivos, o en su defecto facilitando un transporte alternativo desde el concesionario.
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