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Resumen

La satisfacción del cliente juega un papel fundamental en la retención y lealtad del 
cliente. Sin embargo, muchas empresas enfrentan desafíos significativos en la pres-
tación de un servicio eficiente y satisfactorio. Esta investigación identifica áreas de 
mejora en el servicio postventa de la unidad de negocio CASE IH de la empresa 
IMECOL S.A.S. y propone recomendaciones para mejorar la satisfacción del cliente 
en esta área. Actualmente, la empresa presenta varias quejas por durante todo el 
ciclo de vida del producto (experiencia de uso); lo que ha generado grandes incon-
venientes como, negocios perdidos por la calidad de los equipos, aumento de costos 
por mal alistamiento de los equipos y garantías. Por estos motivos, se analizaron 
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las experiencias y percepciones de los clientes en su interacción desde la entrega 
del equipo y todo el servicio postventa. Se utilizaron métodos cualitativos y cuanti-
tativos para recopilar datos, como encuestas, entrevistas en profundidad y análisis 
de datos de ventas y garantías por calidad de equipos y servicios. Posteriormente, 
el análisis de garantías por calidad de equipos y servicios permitieron identificar y 
proponer estrategias para mejorar los factores que afectan la satisfacción del cliente 
y aumento de garantías como el inadecuado alistamiento de equipos, falta de proce-
dimientos documentados, falta de comunicación eficaz con los clientes y estrategias 
de fidelización, falta de un programa de formación continuo para técnicos y clientes. 
Este estudio ofrece una guía práctica para la mejora de la satisfacción del cliente y la 
calidad del servicio, contribuyendo al rendimiento, posicionamiento competitivo y 
mejora continua de la empresa en la industria de maquinaria agrícola.

Palabras Claves: Servicio al cliente, maquinaria agrícola, postventa, cliente.

Introducción 

En el competitivo mercado de la comercialización de maquinaria agrícola, la satis-
facción del cliente juega un papel fundamental para el éxito y la sostenibilidad de las 
empresas. La calidad del servicio y la atención al cliente son un factor diferenciador 
en la percepción y fidelización de los clientes (Solórzano Barrera, 2013). 

En este contexto, IMECOL S.A.S. es una empresa con 37 años dedicada al diseño, 
desarrollo, fabricación y comercialización de equipos, repuestos y productos para 
el sector industrial, agrícola y de transporte de carga y pasajeros.  Fue fundada en 
1986, por iniciativa de inversionistas colombianos e InterAmerican INc de EE. UU., 
quien para entonces fabricaba los equipos Vanguard. En el año 2013 se inició con la 
distribución de equipos CASE IH para Colombia con equipos como tractores, cose-
chadoras de caña, cosechadoras de granos, sembradoras y pulverizadoras.

El informe de tendencias sobre la experiencia del cliente de Zendesk (2023) reve-
ló que el 61 % de los consumidores cambiaría a una marca de la competencia tras una 
sola mala experiencia de cliente. Trasladando esta premisa a la compañía, durante 
los meses de enero y febrero de 2024, la fábrica CASE IH ha pagado un total de USD 
$635,000 en garantías reportadas del año 2023. Estas garantías corresponden a fallas 
de componentes en equipos vendidos que aún están en su período de garantía. Esta 
situación ha generado insatisfacción entre los clientes respecto a la calidad de los 
equipos.  Por otra parte, de forma semestral se realizan encuestas de satisfacción a 
los clientes que han comprado equipos durante este periodo de tiempo para evaluar 
su grado de satisfacción con respecto al proceso comercial; desde la venta y entrega 
hasta el seguimiento y el servicio postventa del equipo con el objetivo de conocer la 
fidelidad hacia la marca y la empresa. De tal modo, en el año 2023, estas encuestas 
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revelaron un nivel de satisfacción ponderado del 97% en el proceso de compra y 
entrega de los equipos. Sin embargo, el nivel de satisfacción ponderado para el pro-
ceso postventa fue del 75%. La magnitud de este último indicador genera una gran 
preocupación en la compañía y se percibe como el problema central a resolver en 
esta investigación 

Reconociendo la importancia de este aspecto para la reputación y competitividad 
de la empresa, el presente estudio se centrará en identificar áreas de mejora, entender 
las expectativas y percepciones de los clientes, y proponer recomendaciones concretas 
para mejorar los procesos y servicios postventa. Así mismo, fortalecer la reputación de 
la marca, aumentar la satisfacción de cliente y mejorar la rentabilidad del negocio. 

Para comprender de manera más profunda la problemática, es necesario identifi-
car la experiencia de compra y uso al momento de comprar un equipo de la marca 
CASE IH, como se muestra en la Figura 1.

En esta industria de la comercialización de maquinaria agrícola, el servicio pos-

tventa juega un papel crucial en la satisfacción y fidelización de los clientes. Sin 
embargo, pese a su importancia estratégica, la empresa enfrenta desafíos significa-
tivos en la prestación del servicio postventa eficiente y satisfactorio durante el ciclo 
de vida del producto, generando insatisfacción en los clientes. En este contexto, se 
identifican diferentes causas que inciden en la problemática central expuesta: 

Figura 1. Ciclo de vida del cliente.

Nota: Adaptado del Manual Customer Experience CASE IH. 
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•	 Baja calidad de los equipos y servicios: componentes y repuestos de equipos con 
fallas directamente de fábrica. Durante los meses de enero y febrero de 2024, la 
fábrica CASE IH pagó 316 componentes reportados en el año 2023. La cosecha-
dora de caña ha sido el equipo con más fallas de calidad, representando el 19,9% 
de los reportes. 

•	 Problemas de calidad de los servicios por diagnósticos incorrectos: en el año 
2023, los reportes por garantías de servicios aumentaron un 30% en compara-
ción con el año 2022.

•	 Equipos mal alistados, lo que genera problemas en los equipos al momento de 
la entrega al cliente en campo. De cada cinco equipos entregados, dos reportan 
garantías durante los primeros cinco días. Esto genera sobrecostos al tener que 
programar un técnico para corregir la falla presentada en el equipo.

•	 Entregas técnicas incompletas por la falta de disponibilidad de personal y no 
realizar una correcta programación de los técnicos. 

•	  Problemas por disponibilidad de repuestos por demoras en los tiempos de 
importación y falta de inventario de los componentes básicos para realizar los 
mantenimientos: la importación de repuestos pasó de 15 días durante el año 
2022, a 25-30 días para el 2023, lo que genera retrasos para la prestación de los 
servicios y mantenimientos por la falta de disponibilidad de los repuestos. 

•	  Poca disponibilidad de técnicos, resultado de la falta de mano de obra calificada 
en el mercado.

Estos factores han generado un impacto económico en la compañía por pérdida 
de credibilidad para recompra de equipos actuales y potenciales clientes, reprocesos 
en garantías, cobertura del mercado, disminución de ventas y rentabilidad, aumento 
en presupuesto de mercadeo para mejorar la imagen de la compañía y de la marca. 

De acuerdo con lo anterior, esta investigación busca responder la siguiente pre-
gunta problema: ¿Cuáles son los factores críticos que contribuyen a la insatisfacción 
del cliente en el área de postventa de la unidad de negocio CASE IH de la empresa 
IMECOL S.A.S, relacionados con el aumento de garantías por la calidad de equipos y 
servicios, y el mal alistamiento de estos, y cómo pueden ser abordados para mejorar 
la calidad del servicio y aumentar la satisfacción del cliente?

A partir de los anterior, este estudio combina métodos cualitativos y cuantitativos 
para comprender los desafíos actuales de la empresa en su servicio y establecer una 
base sólida para implementar mejoras tangibles que fortalezcan la relación con los 
clientes y potencien la competitividad de la empresa en el mercado agrícola.

Durante el desarrollo de este estudio, se exploran aspectos clave como la calidad 
del servicio ofrecido, la eficacia en la resolución de problemas, la comunicación con 
los clientes, y la percepción de valor agregado por parte de los usuarios de maqui-
naria agrícola. Los resultados obtenidos servirán como guía para diseñar estrategias 
efectivas que no solo satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes, sino 
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que también impulsen el crecimiento y la prosperidad de la empresa en un mercado 
altamente competitivo y en constante evolución.

El resto de este documento se estructura en secciones, en la sección (2), se des-
criben los enfoques metodológicos utilizados para la investigación. En la sección (3), 
se expone el análisis y resultados obtenidos, en la sección (4) se ilustra la propuesta 
de mejora para la compañía bajo estudio, en la (5) se presenta la discusión sobre los 
hallazgos de diversas investigaciones sobre la satisfacción del cliente, el servicio pos-
tventa y la gestión de la experiencia del cliente. Por último, las conclusiones.

Metodología

Para esta investigación se consideró un enfoque mixto con un tipo de investigación 
descriptiva, en donde se analizan los factores que afectan la calidad del servicio y la 
satisfacción del cliente, así como proponer una estrategia basada en los hallazgos.  

Las técnicas de investigación consideradas fueron la encuesta y la entrevista. La 
encuesta recopila datos sobre el nivel de satisfacción de los clientes, permitiendo 
identificar y cuantificar los factores críticos en el área de postventa. La entrevista 
se utilizó para escuchar y entender las necesidades de los clientes, así como para 
obtener la perspectiva de los administrativos de Postventa, con el fin de identificar 
puntos críticos en el proceso actual. Esto facilitará la implementación de estrategias 
para mejorar el nivel de satisfacción del cliente en el área de postventa de la unidad 
de negocio CASE IH de IMECOL S.A.S.

A continuación, se describe en detalle la metodología propuesta estructurada en 
varias fases, alineadas con los objetivos de la investigación:

Análisis de las causas del aumento de garantías 

Recolección de Datos: recopilación de datos históricos sobre garantías y reclama-
ciones de calidad por medio de encuestas y entrevistas. En primer lugar, encuestas 
cuantitativas a clientes con preguntas sobre calidad del servicio, tiempos de respues-
ta y frecuencia de garantías. Se empleará un muestreo estratificado para asegurar la 
representación tanto de clientes pertenecientes a ingenios azucareros como de retail, 
y la distribución de las encuestas se realizará por correo electrónico y llamadas te-
lefónicas. El instrumento empleado obedece al formato de encuesta de satisfacción 
que tiene implementado y codificado dentro del sistema de gestión de calidad la 
organización IMECOL. Si bien, es importante implementar instrumentos valida-
dos dentro de la literatura, la organización estimo necesario utilizar únicamente el 
propio. En segundo lugar, entrevistas cualitativas semiestructuradas con preguntas 
abiertas a clientes para entender sus experiencias y percepciones, y con el personal 
de postventa para identificar problemas recurrentes.
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Análisis de Datos: Análisis cuantitativo utilizando herramientas estadísticas para 
identificar tendencias en los datos de garantías. Análisis cualitativo de las entrevistas 
para identificar temas recurrentes. 
Evaluación del proceso de Alistamiento de equipos: Revisión del procedimiento 
actual de alistamiento de equipos y verificación de su cumplimiento, identificando 
puntos de mejora para evitar reclamaciones de garantías que podrían ser detectadas 
mediante un alistamiento adecuado de los equipos.
Evaluación de Impacto: Encuestas a clientes para medir su satisfacción con el alistamiento 
y entrega de equipos.

Descripción de Alternativas de solución

Basado en los resultados del análisis, se identifican las áreas críticas que requieren 
mejoras. Luego, se realizará el planteamiento de alternativas de solución y el análisis 
de su viabilidad considerando recursos y capacidades de la empresa. Para finalmente 
realizar la evaluación del impacto potencial de cada solución planteada, en la satis-
facción del cliente.

Propuesta de Estrategia

Priorización e integración de las soluciones planteadas en una estrategia ajustada 
para mejorar la calidad del servicio de Postventa. Para finalizar, se desarrollará una 
presentación de resultados y propuesta de la estrategia a la gerencia de IMECOL 
S.A.S para su consideración y posible aprobación.

Resultados

Identificación y análisis de causas del aumento de garantías por calidad de 
equipos y servicios. 

Se recopilaron los datos de las garantías reportadas en el área de garantías durante 
el año 2022- 2023, ya que la información del 2024 solo aparece hasta el mes de 
mayo y se requiere hacer un análisis detallado de las garantías por línea durante un 
año completo. La información se organizó de acuerdo con las fallas reportadas por 
modelos de equipo, identificando las piezas más repetitivas por fallos y aquellas que 
presentan más problemas dentro de cada modelo. En la Figura 2, se puede identificar 
como para 2022 y 2023 se generaron 316 solicitudes de garantías a fábrica por fallas 
de piezas en los equipos, donde el 8% corresponde a combinadas, 21% corresponde 
a cosechadoras de caña y el 71% a tractores.
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Figura 2. Fallas por línea.

Mientras que en la Figura 3, se identifican 63 solicitudes de garantías a fabrica por 
fallas de pieza en las cosechadoras de caña A9900, el 23% corresponde a reclama-
ciones por la bomba hidráulica. Los tractores Farmall representaron el 49% del total 
de las solicitudes de garantías a fabrica por fallas de piezas, en cambio los tractores 
Puma representaron el 12%.

Figura 3. Fallas por Modelo.

8% Combines

Tractors 71% 21% Sugar cane    
          harvester

25

25 67
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Ahora bien, las cosechadoras de caña corresponden al 21% del total de las solici-
tudes de garantías a fabrica por fallas de piezas, representando un impacto en el total 
USD $442,075, en cambio los tractores que representaron el 70% del total corres-
ponde a USD $153.545. Obsérvese en la Figura 4.

Encuestas y Entrevistas

Encuesta de satisfacción: IMECOL S.A.S cuenta con clientes distribuidos como Inge-
nios Azucareros y clientes retail. Para realizar las encuestas iniciales de satisfacción del 
cliente se hizo por muestreo. En los ingenios azucareros se entrevistaron a los jefes de 
cosecha de cada ingenio, los cuales son los encargados de la operación de los equipos. 
Para el caso de los clientes retail, se seleccionaron los más representativos, aquellos que 
tienen mayor número de equipos CASE. En total se realizaron 20 encuestas.

Se realizaron seis preguntas del formato de encuesta de satisfacción que IMECOL 
tiene implementado y codificado dentro del sistema de gestión de calidad. Sin em-
bargo, para facilitar la ejecución se utilizó un cuestionario virtual para calificar con 
la escala de Likert de la siguiente manera4: 

•	 Nada Satisfecho
•	 Poco satisfecho 
•	 Neutral
•	 Muy satisfecho 
•	 Totalmente satisfecho

4  Ver encuensta de satisfacción en: https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=D6uLYaQ-
g402hDOIM7pa7NePHxYAwBSNMhz655eIOrwhUM1RNUE5GOU9YUzBHU0JFQVcxWEs3NUZFVS4u

Figura 4. Valor reclamado a fábrica por línea.

$39,298.00
Combines

$153,545.00
Tractors $442,075.00

Sugar cane harvester
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Los resultados obtenidos de las encuestas de satisfacción se muestran en las Figu-
ras 5, 6 y 7. De los 20 clientes encuestados, 11 se encuentran en un nivel de satisfac-
ción “neutral”, lo que indica que no están completamente satisfechos con las solucio-
nes, productos o servicios recibidos. Hay pocos clientes que se sienten “totalmente 
satisfechos” con la empresa y el servicio prestado. Aunque el número de clientes 
“nada satisfechos” es bajo, es crucial prestar atención a estos casos, ya que un cliente 
insatisfecho puede generar comentarios negativos y afectar la captación de nuevos 
clientes. En cuanto al servicio de postventa en la Figura 6, se muestran 5 clientes que 
se sienten poco o nada satisfechos, lo que representa un 30%. Es fundamental aten-
der este grupo para mejorar la percepción y la calidad del servicio.

Figura 5. Encuesta de Satisfacción. 

Figura 6. Encuesta de Satisfacción parte 2.
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Figura 7. Encuesta de Satisfacción parte 3.

Entrevistas: Se realizaron entrevistas al personal técnico de IMECOL con el objetivo 
de tener una mejor claridad sobre el procedimiento de mantenimiento y alistamiento 
de los equipos, e identificar posibles causas del aumento de garantías, así como suger-
encias de acuerdo con su experiencia para la mejora de los procedimientos. 

La entrevista se realizó con preguntas abiertas en el área del taller agrícola, con 
el fin de evitar crear barreras con el personal y asegurar que se sintieran seguros al 
responder.  Se realizaron las siguientes preguntas: 

•	 ¿Cuánto tiempo llevas trabajando en IMECOL?
•	 ¿Cuál es tu cargo? ¿Cuáles son tus responsabilidades? 
•	 ¿Cuáles son los problemas técnicos más frecuentes que presentan los equipos? 
•	 ¿Cuáles podrían ser las causas de estos problemas? ¿Calidad de los equipos, alis-

tamiento o algún otro factor? 
•	 ¿Qué crees que se podría mejorar dentro de los procedimientos para la atención 

de los servicios y manejo de las garantías? 
•	 ¿Piensas que con más capacitaciones o recursos se podría prestar un mejor ser-

vicio y hacer los trabajos de manera más eficiente? ¿Cuáles temas crees que se 
deberían abordar en las capacitaciones y cuales recursos crees que faltan? 

Con los resultados se puede analizar que los problemas técnicos más frecuentes 
son de los componentes y repuestos de los equipos que vienen con fallas desde fabri-
ca por su mala calidad, igualmente, el alistamiento es una causa de las fallas porque 
no se cuenta con el personal especializado para atender los requerimientos de los 
clientes. Dentro de las recomendaciones dadas por el personal técnico son:

55% Neutral

Muy satisfecho 35%

5% Poco 
   satisfecho

5% Totalmente
       satisfecho
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•	 Mejorar el proceso de Alistamiento de Equipos con una lista de comprobación 
completa para asegurar que se haga un correcto alistamiento. 

•	 Contratar más personal para la atención de servicios de reparaciones, manteni-
mientos y atención de garantías, ya que el personal con el que se cuenta es muy 
poco para la cantidad de servicios que se presentan a diario. 

•	 Capacitar al personal en atención al cliente y entregas técnicas a través de trans-
ferencias de conocimiento.

Así mismo, se realizaron entrevistas a 10 clientes de los que realizaron las encues-
tas para preguntar más a fondo sobre su percepción acerca del servicio de IMECOL.

Se realizaron las siguientes preguntas:

•	 ¿Cómo describiría su experiencia general con los equipos y servicios de IMECOL?
•	 ¿Ha tenido algún problema con los equipos o servicios de IMECOL? ¿se resolvió 

de manera satisfactoria?
•	 ¿Qué opina sobre el servicio postventa de IMECOL? ¿Cuáles cree que son los 

puntos que se pueden mejorar? 

De acuerdo con las respuestas obtenidas por los clientes, los temas más reiterativos son:

•	 La calidad de los equipos: Fallas frecuentes y reiterativas que no son identifica-
das correctamente desde la primera visita.

•	 Tiempos de atención muy largos para la prestación de los servicios y mantenimiento.
•	 Falta de comunicación y retroalimentación de los técnicos cuando realizan las 

visitas técnicas por fallos de los equipos y atención de garantías
•	 Consistencia en el servicio técnico: cada servicio es atendido por un técnico di-

ferente, lo que genera que no se haga seguimiento adecuado y control completo 
sobre el historial del equipo para el cliente. 

•	 Los equipos presentan fallas desde su entrega, lo que sugiere que en Imecol no se 
aseguran de que el equipo esté en óptimas condiciones para empezar a trabajar. 

•	 Largos tiempos de importación de los repuestos, lo que genera retrasos en los 
mantenimientos y reparaciones de los equipos. 

Evaluación del proceso de alistamiento de los equipos 

Revisión de Procedimientos: IMECOL S.A.S se encuentra certificado por el Bureau 
Veritas en Sistemas Integrados de Gestión ISO 9001, ISO 14001, OSHAS 18001 con 
el objetivo de mejorar continuamente los procesos y brindar confiabilidad a los 
clientes. Sin embargo, se evidencia que no cuentan con un procedimiento documen-
tado para realizar el alistamiento de los equipos. 
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El ejecutivo comercial quien realiza la venta de los equipos diligencia el formato 
de Apertura de Orden de alistamiento, en el cual describe los requerimientos pactados 
con el cliente para la venta del equipo. Este formato se envía al área de Postventa 
junto con el cuadro de prioridades de entrega, para la apertura del proyecto en el sis-
tema y así cargar todos los costos relacionados con el equipo. Una vez se encuentra 
activo el proyecto y con el orden de prioridades, el supervisor programa a los técni-
cos encargados para realizar el alistamiento. 

Se logra evidenciar que el formato de Apertura de Orden de Alistamiento no cuenta 
con una lista de comprobación para que el comercial relacione todos los requeri-
mientos y solicitudes específicas del cliente. Adicional, el personal técnico tampoco 
cuenta con un formato que garantice que la revisión completa de equipo mecánica 
y funcionalmente, y de esta manera asegurar que se cumplan todos los pasos nece-
sarios para la entrega de los equipos con estándares de calidad, y permitan a su vez 
realizar un seguimiento y análisis detallado en caso de que surjan problemas o se 
requieran mejoras y cumplir las expectativas del cliente. 

De la misma manera, IMECOL no cuenta con un espacio para realizar pruebas a los 
equipos una vez están listos, lo cual es importante para garantizar su funcionamiento 
óptimo y detectar fallos antes de la entrega al cliente; verificar que todos los sistemas 
de seguridad funcionen correctamente y se minimicen las posibilidades de que el equi-
po falle al momento de la entrega y se pierda la confianza y credibilidad con el cliente 
como ocurre actualmente. No realizar las pruebas genera sobrecostos a la empresa, ya 
que se deben enviar técnicos al campo para reparar las fallas que pudieron ser detecta-
das antes de su entrega. En algunos casos, se debe retornar el equipo a la empresa para 
su revisión o, en el peor de los casos, se produce la devolución del equipo.

Evaluación de Impacto

IMECOL se puede ver impactado negativamente al no tener procedimientos y for-
matos definidos para el alistamiento de equipos, como:
•	 Fallas en la entrega: Aumento de las fallas y defectos de la maquinaria para la en-

trega final al cliente, ya que no se aseguran los estándares de calidad esperados y 
se presenten fallas mecánicas, incumpliendo con las expectativas de los clientes.

•	 Aplazamiento en la entrega: la falta de organización en el alistamiento da como re-
sultado la entrega tardía de los equipos, debido a que el personal técnico no tiene 
claro el procedimiento para la entrega, generando desconfianza en los clientes.

•	 Aumento de garantías: los equipos alistados incorrectamente pueden generar 
fallas al inicio de su operación, lo que origina más reclamaciones por garantías, 
incrementando los costos de reparación y reposición de equipos, así como de 
traslados, mano de obra y repuestos relacionados a estas garantías.

•	 Afectación de la reputación: un cliente insatisfecho por la baja calidad de los 

– 54 –



equipos o repuestos puede afectar la relación a largo plazo, lo que influye nega-
tivamente en la imagen de la marca y de la empresa.

•	 Ineficiencia operativa: se incrementa el riesgo de errores humanos, ya que el 
personal técnico toma decisiones improvisadas por la falta de procedimientos e 
información, reduciendo la eficiencia del proceso, las tareas no estarían estan-
darizadas ni optimizadas.

•	 Perdida de ventas: si se presentan problemas en la etapa de la entrega por mal 
alistamiento o baja calidad de los equipos, el cliente puede tomar la decisión de 
no realizar futuras compras. Además, la mala experiencia puede trasladarse a 
afectar la captación de nuevos clientes por mala referencia de la marca.

•	 Clima laboral: el no tener procedimiento definidos puede generar confusión en-
tre los empleados, quienes podrían no tener claro su responsabilidad en el pro-
ceso o los pasos correctos a seguir. Esto afectaría su productividad, impactando 
negativamente en el clima laboral.

Descripción de alternativas de solución

Para mitigar los escenarios descritos en la sección anterior, se describen a continua-
ción diferentes acciones de mejora para dar solución a la problemática empresarial 
descrita a lo largo del documento. 

•	 Procedimiento de alistamiento de equipos que tenga definidos el objetivo, los pro-
cesos en donde se aplica, descripción clara, detallada y en secuencia lógica de la 
manera cómo se ejecuta cada una de las actividades previstas para desarrollar el 
proceso, especificando el cargo responsable por la ejecución y control de cada ac-
tividad desde la recepción de la orden de alistamiento de la parte comercial, do-
cumentación, revisiones técnicas, pruebas de funcionamiento, acabados finales y 
cumplimiento de las normas de calidad y requisitos solicitados por el cliente.

•	 Formato de comprobación: Para el Formato de Apertura Orden de Alistamiento, se 
recomienda complementar con una lista de comprobación inicial para que el asesor 
comercial junto con el cliente, acuerden los requerimientos mínimos del equipo que 
se le va a entregar. El técnico alistador debe contar con este Check List detallado 
por cada referencia de equipo como tractores farmall, puma, magnum, así como las 
cosechadoras de granos y cosechadoras de caña. Esta lista de comprobación debe 
incluir todos los puntos importantes a revisar de los equipos como son la revisión 
de componentes del motor, transmisión, sistema hidráulico, entre otros. Además, 
revisión de todos los niveles de fluidos de aceite motor, aceite de transmisión, re-
frigerante; revisión de llantas, verificar si se deben realizar cambio por otro tipo de 
llantas, verificar si las llantas deben ir lastradas. Finalmente, revisión de sistemas de 
seguridad de frenos, luces, alarmas. 
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•	 Contar con un espacio adecuado para probar los equipos antes de la entrega al clien-
te para asegurar su funcionamiento, detectar fallas, problemas técnicos o ajustes ne-
cesarios que pueden ser corregidos antes de su entrega. De esta manera, la empresa 
se asegura que el equipo esté listo para su funcionamiento inmediato aumentando la 
confianza del cliente y disminuyendo costos asociados por garantías. 

Dotar a cada técnico de las herramientas necesarias, adecuadas y especializadas 
para las pruebas de los equipos, generar diagnósticos y realizar los cambios de com-
ponentes en los alistamientos, establecer espacios seguros para las pruebas de en-
cendido y operación de los equipos.

•	 Implementar una base de datos con registro histórico que permita identificar las 
fallas de calidad más frecuentes en los equipos desde fabrica, para enfocar las 
revisiones y cambiar los componentes en el alistamiento. Este registro se debe 
consolidarse a partir de las ordenes de servicios, registros de mantenimientos, 
devoluciones, reclamaciones de garantías, reportes de postventas. Los técnicos 
deben registrar cada falla detectada en el alistamiento y realizar el cambio de 
los componentes antes de su entrega al cliente. Las fallas deben clasificarse por 
tipo (eléctrico, mecánico, hidráulico), modelo, frecuencia y magnitud a través 
de herramientas de análisis de datos para tener los componentes de cada línea 
en stock y evitar programaciones del servicio adicionales o solicitudes de garan-
tías. Se deben realizar análisis mensual del histórico para plantear estrategias, 
reportar a fábrica sobre estas fallas de calidad en los equipos y adquisición de los 
componentes para evitar reprocesos en el servicio de postventa.

Propuesta de Estrategia

Considerando las alternativas de la sección anterior, a continuación, se presentan las 
propuestas de las estrategias para mejorar la satisfacción del cliente en el área de pos-
tventa de maquinaria agrícola de la empresa IMECOL S.A.S, incluyendo el estado actual, 
la descripción de las acciones realizar, responsables, la meta e indicadores para su segui-
miento, como también los recursos a utilizar: físicos, humanos tecnológicos.5

Igualmente, se presenta el cronograma de las propuestas de las estratégicas 
para mejorar la satisfacción del cliente en área de postventa de maquinaria agrí-
cola de la empresa6.

5  https://upbeduco-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/diana_becerra_upb_edu_co/EZrg93glagFIj8J-
34JsZ7qcBK5TpUhorCSvU6K8RcDHyJA?rtime=vpFOShLr3Ug

6  https://upbeduco-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/diana_becerra_upb_edu_co/EXffpsZvKh-
JEsD03sP98ASsBRBnGxnLRb3iVgBpvcH45xw?e=OnqKpi
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Finalmente, considerando los esfuerzos financieros que debe realizar la compa-
ñía, se elaboró una matriz de preferencias para evaluar y priorizar las estrategias 
en función de criterios claves: costo de implementación correspondiente al 30%, 
tiempo de implementación al 20%, impacto en la satisfacción del cliente al 30% y 
recursos necesarios al 20%; permitiendo visualizar cuáles iniciativas tienen el mayor 
impacto en la satisfacción del cliente y son viables en términos de costo y tiempo. Se 
empleó una calificación de 1 a 5, como se puede ver en la Figura 8.

Las estrategias recomendadas para priorizar: Se recomienda implementar un 
espacio para alistamiento y pruebas de los equipos, de tal manera que se asegure el 
funcionamiento óptimo de los equipos, minimizando fallas y asegurando la satisfac-
ción del cliente desde la relación comercial hasta su entrega y uso. De igual manera 
es importante contar con una mejora en la comunicación y servicio al cliente (CX) 
Implementando herramientas y procedimientos de seguimiento y mejora continua 
para fortalecer la transparencia y la confianza, aumentando la satisfacción del cliente 
al reducir la incertidumbre sobre el estado de sus solicitudes.

Discusión

Actualmente, hablar del servicio al cliente en las empresas demanda grandes exi-
gencias para encontrar una buena relación con los clientes, satisfaciendo los deseos, 
necesidades y expectativas, así como la fidelización con los mismos. Por su relevan-
cia, las empresas deben esforzarse y centrarse para satisfacer al cliente, mantener la 
reputación y competitividad de la empresa en el mercado.

Figura 8. Matriz de preferencias.
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(Albrecht, 2006) describe el servicio al cliente como un valor agregado que incide en 
la lealtad del cliente, en la experiencia de uso y la reiteración de la compra, por eso, su-
giere esforzarse permanentemente para mejorar su prestación. Por su parte, (Armstrong 
& Kotler, 2003) definen la satisfacción del cliente como la percepción positiva o negativa 
de una persona por adquirir desde sus necesidades un producto o servicio, por lo que los 
clientes son cada vez más exigentes en la evaluación de calidad del producto o servicio.

De acuerdo con (Peñaranda Ramírez, 2019) la fidelidad del cliente no solo depen-
de del esfuerzo publicitario sino en gestionar esa relación comercial en ser siempre 
la primera opción del cliente satisfaciendo la necesidad de su demanda. Por otra 
parte, (Ruiz Rodríguez, 2022) afirma que el servicio postventa es una fase funda-
mental del servicio al cliente. Consiste en el seguimiento de los productos y servicios 
después de que el cliente los haya comprado. En caso necesario, garantiza el mante-
nimiento, la reparación o el cambio de un producto vendido por la empresa.  

El servicio postventa en el sector de maquinaria pesada es crucial porque fomenta 
la fidelización al ofrecer atención continua tras la compra, lo que fortalece la relación 
con el cliente. Además, permite diferenciarse en el mercado al implementar estrategias 
que mejoren la experiencia del cliente y contribuyan al posicionamiento de la empresa. 
También promueve la retención y recompra de clientes, impactando directamente en 
la satisfacción y crecimiento del negocio. Este servicio debe enfocarse en cumplir las 
expectativas del cliente y asegurar una experiencia de compra integral y satisfactoria.

Otro Aspecto importante es la Gestión de la experiencia del cliente (CX). De 
acuerdo (Zendesk, 2023), es la práctica de diseñar las interacciones con los consu-
midores para cumplir o superar sus expectativas. El objetivo es aumentar la satisfac-
ción de quienes compran tus productos y servicios e impulsar la lealtad de marca. 
Esto significa que los clientes priorizan la CX y la valoran como uno de los principa-
les diferenciales de una empresa. Por eso, cabe a los responsables de la gestión de la 
experiencia del cliente conocer a los consumidores y desarrollar estrategias que se 
adapten a los perfiles de clientes y a sus hábitos de consumo.

El servicio al cliente es importante para las organizaciones por lo que ofrecerlo 
con calidad y estableciéndolo como una estrategia permite potencializar el posicio-
namiento en el mercado y frente a la competencia, además impacta positivamente 
en la gestión empresarial de diferentes maneras.  (Solórzano Barrera, 2013). Según 
(Jerez Jiménez, 2012), una de las encuestas realizadas a los clientes más eficaces para 
evaluar y medir la satisfacción de los clientes son los métodos de la empresa.

En esta investigación se plantea una hipótesis y sobre esta desarrollan una serie 
de encuestas que permitan recolectar información e identificar los puntos de mejora 
para plantear soluciones. 

Recolección de información, donde se define el objetivo, a que personas o clientes 
estará dirigido, técnicas de recolección, fechas, cantidad de veces. Procesamiento 
y análisis para su categorización, tabulación, análisis e interpretación de los datos. 
Propuestas y Conclusiones.
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Las encuestas a los clientes son una herramienta que permite obtener informa-
ción directa y detallada sobre sus necesidades, expectativas, experiencias y percep-
ciones con respecto al servicio en una empresa. Estas nos permiten identificar áreas 
de mejora, evaluación de la satisfacción del cliente en la empresa, retroalimentación 
sobre los productos y servicios ofrecidos por la empresa, segmentación de clientes 
de acuerdo con sus necesidades, preferencias y comportamientos, mediciones del 
impacto de mejoras para evaluar la efectividad de las acciones implementadas.  

Sin embargo, las investigaciones reflejan que no se realiza una metodología com-
pleta para identificar los aspectos de mejora de los procesos internos de las empresas 
que permita mejorar el servicio al cliente en las diferentes áreas. En el caso de esta 
investigación directamente en el área de Postventa de la empresa. 

Teniendo en cuenta a los autores el servicio al cliente es muy importante y vital por su 
alcance en el logro de los objetivos de la empresa, se debe asegurar que se mantenga una 
buena relación con los clientes en donde se satisfagan sus deseos, necesidades y expec-
tativas, la satisfacción permite a la empresa sostener una relación a corto o largo plazo 
con el cliente, generando una fidelidad en el mismo, una percepción positiva, así como, 
recompra y recomendaciones en el mercado y atracción de nuevos clientes.

La relación comercial se mantiene a través del servicio postventa, con el propósi-
to de mejorar la experiencia del cliente en todo su proceso de compra, además, per-
mite a la empresa evaluar sus servicios y productos, implementar nuevas estrategias 
y diferenciarse en el mercado.

Conclusiones

La estrategia para asegurar la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en 
el área de postventa de la unidad de negocio CASE IH de IMECOL S.A.S, se debe 
centrar en procesos estandarizados de alistamiento, comunicación eficiente con el 
cliente y capacitación continua. Esta estrategia asegura procesos de alta calidad redu-
ciendo las solicitudes de garantía y promueve una experiencia de servicio confiable 
y profesional, lo que impacta positivamente en la satisfacción, lealtad del cliente y la 
confianza en el servicio de postventa de la empresa.

Al analizar las causas principales del aumento de garantías por calidad de equi-
pos y servicios que afectan la satisfacción al cliente destacan los datos históricos 
problemas recurrentes sobre garantías y reclamaciones por calidad desde fábrica y 
alistamiento de los equipos, el uso de entrevistas cualitativas y encuestas cuantitati-
vas permitió recolectar e identificar patrones o tendencias de fallas, y percepciones 
de los clientes sobre los equipos y servicios. Estos resultados como el procedimiento 
de alistamiento inconcluso ha impacto negativamente en la percepción de la satisfac-
ción del cliente por las recurrentes reclamaciones por garantías y fallas de los equi-
pos desde fábrica, proporcionan a los altos directivos una base para la toma de deci-
siones e implementación de estrategias para mejorar la satisfacción de los clientes.
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La descripción de las alternativas de solución para abordar las causas de insatis-
facción permitió identificar las áreas críticas y proponer estrategias con un enfoque 
integral que aseguren una relación con los clientes y la atracción de nuevos clientes, 
alineados con los criterios, recursos y capacidades de IMECOL S.A.S.

La integración de estas soluciones en una estrategia coherente que permite no 
solo resolver problemas actuales, sino también establecer un marco de mejora conti-
nua que fortalezca la relación con los clientes. La presentación de esta estrategia a la 
gerencia con datos concretos sobre su viabilidad e impacto esperado asegura un res-
paldo fundamentado para su implementación. Estos enfoques como la capacitación 
técnica, la mejora de los procesos de alistamiento, la creación de un área de Customer 
Experience y la optimización del servicio postventa son esenciales para abordar las 
principales preocupaciones de los clientes, mejorará la percepción de calidad del 
servicio postventa, reducirá las quejas, sino que también reforzará la confianza de 
los clientes en IMECOL como un socio confiable en el mercado.

Una vez identificados los factores críticos relacionados con el aumento de garan-
tías por calidad de equipos y servicios, y el mal alistamiento de estos, se destaca la 
importancia de estructurar un área de servicio postventa eficiente para mejorar la 
satisfacción del cliente y la calidad en el proceso de entrega de equipos. La propuesta 
de estrategias enfocadas en mejorar la comunicación, optimizar el proceso de alista-
miento, y asegurar un espacio para pruebas, permite no solo minimizar errores, sino 
también fortalecer la confianza del cliente. Además, el programa de capacitación y 
fidelización garantiza personal técnico capacitado y una relación sólida a largo plazo 
con los clientes, promoviendo la lealtad hacia la marca CASE IH de IMECOL S.A.S.  

Se realizó una matriz preferencias, donde se concluye que se deben priorizar las 
estrategias de implementar de un espacio para realizar pruebas a los equipos después 
de su alistamiento, y mejora en la comunicación y servicio al cliente (área de CX), 
las cuales permiten optimizar la satisfacción del cliente debido a su alto impacto en 
su experiencia y el cumplimiento de sus expectativas.  
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