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Presentación del manual

El Certificado Profesional, anteriormente llamado Certificado de Profesionalidad, constituye el Grado C en el Sistema de Formación Profesional, asociado a un perfil profesional. Acredita la capacitación para el desarrollo de una actividad profesional concreta a través de las competencias adquiridas. Tiene carácter parcial y acumulable cuando existan Ciclos Formativos (Grado D) en los que sus módulos profesionales se encuentren contenidos en su totalidad o en parte.

El elemento mínimo acreditable es el Estándar de Competencia. La suma de las acreditaciones de los Estándares de Competencia conforma la acreditación del Módulo Profesional (Grado B).

Un Estándar de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas que realiza el profesional. Los diferentes Estándares de Competencia de un Certificado Profesional conforman la Competencia General, definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.

Cada Estándar o Estándares de Competencia lleva asociado un Módulo Profesional, donde se describe la formación necesaria para adquirir ese Estándar de Competencia, pudiendo dividirse en Bloques Formativos (Grado A).

El presente manual desarrolla el Bloque Formativo COM_A_3006_04. Seguimiento del servicio postventa,

Perteneciente al Módulo Profesional COM_B_3006. Preparación de pedidos y venta de productos,

Asociado al Estándar/Estándares de Competencia:


	 UC1326_1: Preparar pedidos de forma eficaz y eficiente, siguiendo procedimientos establecidos.



del Certificado Profesional COM_C_002_3B. Actividades auxiliares de venta y atención al cliente.
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OBJETIVOS GENERALES

Los objetivos generales de este título COM_A_3006_04. Seguimiento del servicio postventa, son los siguientes:


	Describir las funciones del servicio postventa.

	Identificar los procedimientos para tratar las reclamaciones y los documentos asociados (formularios de reclamaciones, hojas de reclamaciones, cartas, entre otros).

	Reconocer los aspectos principales en los que incide la legislación vigente, en relación con las reclamaciones.

	Ofrecer alternativas al cliente ante reclamaciones fácilmente subsanables, exponiendo claramente los tiempos y condiciones de las operaciones a realizar, así como del nivel de probabilidad de modificación esperable.

	Suministrar la información y la documentación necesaria al cliente para la presentación de una reclamación escrita, si este fuera el caso.

	Recoger los formularios presentados por el cliente para la realización de una reclamación, clasificándolos y transmitiendo su información al responsable de su tratamiento.






Unidad de aprendizaje 1
La postventa


Contenido

1. Introducción

2. El servicio postventa

3. Entrega de pedidos

4. Resumen

Objetivos

Los objetivos específicos de esta Unidad de Aprendizaje son:


	Describir las funciones del servicio postventa, identificando sus principales actividades, como la atención al cliente, la gestión de garantías, el seguimiento de satisfacción y la resolución de incidencias.

	Analizar la importancia del servicio postventa en la fidelización de clientes, explicando cómo influye en la reputación de la empresa y en la generación de recompra.

	Explicar el proceso de entrega de pedidos como parte del servicio postventa, detallando sus etapas, controles de calidad y estrategias para garantizar la satisfacción del cliente tras la compra.

	Dominar las funciones básicas del servicio postventa para resolver situaciones habituales que surgen después de la compra, garantizando la satisfacción del cliente y la buena imagen de la empresa.





1. Introducción

En el entorno empresarial actual, caracterizado por una alta competitividad y consumidores cada vez más informados y exigentes, la venta de un producto o servicio no representa el final del proceso comercial, sino el inicio de una relación más profunda entre la empresa y el cliente. Por este motivo, la postventa adquiere un papel estratégico ya que engloba todas aquellas acciones y servicios que la organización ofrece después de concretar la venta, con el objetivo de garantizar la satisfacción del cliente, fortalecer su confianza y fomentar su fidelización.

Así pues, el servicio postventa no solo consiste en atender reclamos o gestionar devoluciones, sino que implica un conjunto de funciones orientadas a acompañar al cliente durante la etapa posterior a la compra. Entre estas funciones se encuentran el seguimiento del nivel de satisfacción, la atención y resolución de incidencias, la gestión de garantías, el soporte técnico, la asesoría en el uso adecuado del producto y la comunicación continua con el consumidor. Todas estas actividades permiten a la empresa demostrar compromiso, responsabilidad y orientación al cliente, elementos clave para diferenciarse en el mercado.

Además, la postventa contribuye directamente a la construcción de una imagen corporativa sólida. Cuando una empresa responde de manera eficiente y oportuna ante cualquier situación posterior a la compra, transmite confianza y profesionalismo y, por el contrario, un servicio postventa deficiente puede afectar negativamente la reputación de la organización y provocar la pérdida de clientes.

Por otra parte, dentro del servicio postventa, la entrega de pedidos ocupa un lugar especialmente relevante. Este proceso no solo implica trasladar el producto hasta el cliente, sino también asegurar que llegue en las condiciones pactadas, en el tiempo establecido y cumpliendo con los estándares de calidad ofrecidos. Es importante destacar que una entrega eficiente refuerza la percepción positiva del cliente respecto a la empresa, mientras que retrasos, errores o daños pueden generar insatisfacción incluso cuando el producto en sí cumple con las expectativas.

En definitiva, la postventa se consolida como un elemento clave para el éxito y la sostenibilidad de cualquier organización. No se trata únicamente de solucionar problemas, sino de generar experiencias positivas que impulsen la lealtad del cliente y promuevan recomendaciones. Comprender las funciones del servicio postventa y la importancia de una adecuada entrega de pedidos permite valorar su impacto en la competitividad empresarial y en la construcción de relaciones duraderas con los consumidores.

En este contexto, a lo largo del contenido iremos profundizando en las tareas que debe realizar Paco en lo relacionado con la postventa del servicio que puede ofrecer a sus clientes. Es de vital importancia que conozca todos los procesos que debe ejecutar con el objetivo de conseguir la satisfacción de los clientes y su posterior fidelización, hecho que indica que el proceso comercial fue llevado a cabo con éxito.

2. El servicio postventa

[image: Imagen] HILO CONDUCTOR

Puesto que el proceso comercial no termina en la compra de un artículo por parte del cliente, sino que este debe recibir asesoramiento después de la venta, Paco tiene que ser conocedor de los procesos postventa que su empresa tiene implantados para así poder ofrecer la ayuda que sus clientes necesiten una vez han adquirido un producto o servicio.


La postventa constituye una de las áreas estratégicas más relevantes dentro de la gestión comercial de las empresas, centrando su actividad en el mantenimiento de relaciones duraderas con sus clientes después de realizada la transacción. La postventa no solo garantiza la satisfacción, sino que se convierte en un factor clave para la fidelización, la reputación corporativa y la rentabilidad a largo plazo.

Por ello, podemos definir la postventa como el conjunto de actividades, procesos y estrategias que una empresa desarrolla después de haber concretado una venta, con el objetivo de asegurar la satisfacción del cliente, fortalecer la relación comercial y generar oportunidades futuras de negocio.

Llevado a la actividad diaria de una empresa, incluye acciones como la entrega del producto, la instalación, el seguimiento, la atención de consultas, la gestión de garantías, el servicio técnico, la resolución de reclamaciones y la obtención de retroalimentación. Por otro lado, desde un punto de vista estratégico, la postventa forma parte del marketing relacional y se orienta a la creación de valor continuo para el cliente.

En la actualidad, la postventa se articula a través de sistemas de gestión de relaciones con clientes (CRM), protocolos de atención al cliente, canales de soporte multicanal (teléfono, correo electrónico, chat, redes sociales) y programas de fidelización. Estos instrumentos permiten sistematizar el contacto con el cliente y garantizar una experiencia coherente y satisfactoria.

[image: Imagen] DEFINICIÓN

CRM (Customer Relationship Management o Gestión de Relaciones con el Cliente)

Es una estrategia empresarial apoyada en herramientas tecnológicas que permite gestionar, organizar y analizar la información y las interacciones de una empresa con sus clientes actuales y potenciales, con el objetivo de mejorar la relación, aumentar la satisfacción y fomentar la fidelización.

Un CRM permite:


	Registrar interacciones.

	Gestionar incidencias.

	Automatizar respuestas.

	Analizar datos de comportamiento.

	Personalizar la comunicación.



Algunas herramientas CRM reconocidas en el mercado son Salesforce, HubSpot y Microsoft con su solución Dynamics 365.


En este punto, antes de profundizar en diferentes aspectos relacionados con la postventa, es preciso diferenciar este concepto de otro esencial como es la venta:
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Y, por otro lado, los objetivos que persiguen:


	Temporalidad:

	La venta ocurre antes o durante la transacción.

	La postventa se desarrolla después de la compra.





	Objetivo principal:

	La venta persigue el cierre del negocio.

	La postventa persigue la satisfacción, la fidelización y la recompra.





	Enfoque relacional:

	La venta puede tener un carácter puntual.

	La postventa tiene un carácter continuo y relacional.





	Indicadores de éxito:

	En la venta predominan métricas como volumen de ventas o facturación.

	En la postventa se valoran indicadores como satisfacción del cliente, tasa de retención, lealtad o recomendación.





En los mercados actuales, altamente competitivos y con consumidores cada vez más informados, la postventa adquiere una relevancia estratégica superior. Conseguir un nuevo cliente suele implicar mayores costes que mantener uno existente, por lo que una gestión eficaz de la postventa impacta directamente en la rentabilidad empresarial.

No obstante, la importancia de la postventa no ha sido constante a lo largo del tiempo y ha evolucionado en función de los cambios económicos, tecnológicos y sociales. En la actualidad, la postventa está profundamente influida por la transformación digital, donde las redes sociales, las plataformas de reseñas y el comercio electrónico han amplificado la voz del cliente.

En este sentido, las organizaciones modernas centran sus esfuerzos en la gestión integral de la experiencia del cliente (Customer Experience), empleando la postventa no solo para resolver problemas, sino para anticiparse a ellos, personalizar la comunicación y generar vínculos emocionales con el consumidor.

[image: En la imagen puede observarse una persona valorando un servicio a través de su teléfono móvil.]

El empleo de redes sociales es una herramienta para observar el nivel de satisfacción de los clientes.

La postventa no debe entenderse únicamente como un conjunto de acciones operativas orientadas a resolver incidencias, sino como un elemento estratégico capaz de influir directamente en la sostenibilidad y crecimiento de la empresa. En mercados caracterizados por la alta competencia, la globalización y la digitalización, las organizaciones ya no compiten solo por precio o producto, sino por la calidad integral de la experiencia que ofrecen al cliente.

Uno de los principales objetivos estratégicos de la postventa es la fidelización del cliente, entendiendo objetivo como lograr que el consumidor no solo repita la compra, sino que desarrolle un vínculo de confianza y preferencia hacia la marca. La fidelización derivada de una buena postventa genera estabilidad en los ingresos, mayor previsibilidad financiera y una base sólida de clientes recurrentes que sostienen el crecimiento empresarial.

[image: Imagen] SABÍAS QUE

Diversos estudios en marketing demuestran que mantener a un cliente existente resulta más rentable que captar uno nuevo, ya que los costes de adquisición suelen ser significativamente superiores a los de retención.


En este sentido, la fidelización se sustenta en varios factores clave:
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En el siguiente vídeo se exponen técnicas fundamentales para fidelizar a los clientes, es decir, para que vuelvan a comprar y mantengan una relación duradera con la empresa.
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https://redirectoronline.com/3006040101


Por otro lado, en los mercados actuales, un servicio postventa eficiente resulta una herramienta clave a la hora de generar una ventaja competitiva. Así pues, una ventaja competitiva no siempre radica en el producto en sí, sino en el valor añadido que lo acompaña. Por ello, empresas que ofrecen soporte técnico permanente, tiempos de respuesta reducidos, asesoramiento personalizado o políticas de devolución flexibles logran posicionarse por encima de sus competidores.

La postventa genera ventaja competitiva por varias razones:
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En sectores como el tecnológico, el automotriz o el de servicios financieros, la postventa puede representar un porcentaje significativo del valor total generado por la empresa.

Muchas organizaciones diseñan su estrategia comercial considerando la venta inicial como el comienzo de una relación que generará ingresos adicionales a través de mantenimiento, actualizaciones o servicios complementarios.


Por último, otro aspecto importante en el

















	La percepción de respaldo y seguridad.

	La facilidad de interacción con la empresa.

	La coherencia entre lo prometido y lo entregado.

	La calidad emocional del contacto con la marca.
































	Centralizado. Todas las funciones se gestionan desde una única sede.

	Descentralizado. Cada sucursal o región dispone de su propio equipo de postventa.

	Híbrido. Combina centralización tecnológica con atención local personalizada.











	Nivel de satisfacción. El nivel de satisfacción mide el grado en que las expectativas del cliente han sido cumplidas o superadas. Se evalúa mediante:

	Encuestas postventa.

	Valoraciones online.

	Indicadores como el Net Promoter Score (NPS).





	Tiempo de respuesta. Este KPI mide el tiempo promedio que tarda la empresa en atender y resolver una consulta o incidencia. Puede dividirse en:

	Tiempo de primera respuesta.

	Tiempo de resolución total.





	Tasa de reclamaciones. Mide el porcentaje de ventas que generan quejas formales. Una tasa alta puede indicar fallos de calidad, mientras que una tasa baja puede reflejar eficiencia, aunque también falta de canales adecuados para reclamar. Se calcula generalmente como:


	Retención de clientes. La retención mide el porcentaje de clientes que continúan comprando en la empresa durante un periodo determinado. Es uno de los indicadores más importantes, ya que mantener un cliente suele ser más económico que captar uno nuevo. Su importancia radica en aspectos como:

	Aumenta la rentabilidad.

	Refuerza la estabilidad financiera.

	Mejora la reputación de marca.

	Una baja retención implica fallos en la experiencia global del cliente.


















3. Entrega de pedidos

















	Tipos de entrega. Definen la forma en que los productos llegan al cliente, ya sea estándar, exprés o a domicilio, adaptándose a sus necesidades, pudiendo ser:

	Estándar: plazo regular (2–5 días).

	Urgente o exprés: entrega en 24 horas o menos.

	Programada: el cliente elige fecha y franja horaria.





	Canales de distribución. Son las vías a través de las cuales los productos se trasladan desde la empresa hasta el consumidor, como venta directa, distribuidores o tiendas online:

	Entrega a domicilio.

	Recogida en tienda (Click & Collect).

	Puntos de recogida autorizados.





	Gestión de inventarios. Consiste en controlar y organizar los productos disponibles para garantizar que siempre haya stock suficiente y evitar retrasos en la entrega.
















	Normas y estándares. Existen estándares internacionales que orientan la gestión de calidad, como la norma International Organization for Standardization (ISO), especialmente ISO 9001, que establece requisitos para sistemas de gestión de calidad. La implementación de normas permite:

	Estandarizar procesos.

	Reducir errores.

	Garantizar mejora continua.





	Mejora continua. La mejora continua implica evaluar constantemente los procesos para optimizarlos. Se basa en:

	Análisis de KPI.

	Encuestas de satisfacción.

	Auditorías internas.





	Cultura organizacional orientada al cliente. Una empresa verdaderamente orientada al cliente coloca sus necesidades en el centro de todas las decisiones. Las características de esta cultura serían:

	Formación constante del personal.

	Empatía y escucha activa.

	Coordinación entre departamentos.

	Liderazgo comprometido con la calidad.

















	Identificar qué función del servicio postventa se está aplicando (atención al cliente, gestión de reclamaciones, servicio técnico, gestión de garantías, seguimiento de satisfacción, programas de fidelización o gestión de devoluciones).

	Explicar qué actuación debería realizar la empresa para resolver la situación.

	Indicar qué canal de comunicación sería el más adecuado (teléfono, atención presencial, correo electrónico, chat, etc.).




4. Resumen
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