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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como proposito analizar la incidencia de la gestion estratégica
en la competitividad de la empresa Automecano del Sur, en la ciudad de Latacunga, con el fin
de identificar oportunidades de mejora empresarial. El estudio parti6 de una problematica
caracterizada por la ausencia de una planificacion estratégica formal, la falta de estandarizacion
de procesos administrativos y una limitada aplicacion de estrategias de marketing.
Metodoldgicamente, el estudio se desarrolld bajo un enfoque mixto, de alcance descriptivo,
con métodos inductivo y analitico, aplicando tres instrumentos de recoleccion de datos: una
encuesta estructurada al personal, una encuesta a los clientes mas frecuentes y una entrevista
semiestructurada al propietario, para fortalecer la validez y confiabilidad del diagnoéstico. Los
resultados determinaron que la competitividad de la empresa se sustenta en fortalezas
operativas, calidad técnica del personal, atencion personalizada, tiempos de entrega adecuados
y precios accesibles, mientras que su principal debilidad radica en la ausencia de un
direccionamiento estratégico formal, evidenciada en la falta de planificaciéon documentada, la
escasa presencia digital y la carencia de procesos internos estandarizados, hallazgos
coincidentes en las tres fuentes consultadas. Como principal aporte, la investigacion presenta
una propuesta de estrategias de mejora para la gestion estratégica de la empresa Automecano
del Sur, elaborado a partir del diagnostico de la situacion actual y del analisis de los resultados
obtenidos. Esta propuesta proporciona lineamientos para la toma de decisiones gerenciales, con
el proposito de fortalecer la competitividad, la rentabilidad y sostenibilidad de la PYME,

contribuyendo al desarrollo econémico y a la generacion de empleo en Latacunga.

Palabras clave: gestion estratégica, competitividad empresarial, diagndstico estratégico,

PYMES, sector automotriz.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to analyze the impact of strategic management on the
competitiveness of the company Automecano del Sur, located in the city of Latacunga, with
the aim of identifying opportunities for business improvement. The study originated from a
situation characterized by the absence of formal strategic planning, a lack of standardization in
administrative processes, and limited application of marketing strategies. Methodologically,
the study was conducted using a mixed-methods approach, with a descriptive scope, employing
inductive and analytical methods, and utilizing three data collection instruments: a structured
survey of staff, a survey of the most frequent customers, and a semi-structured interview with
the owner. To strengthen the validity and reliability of the diagnosis. The results determined
that the company’s competitiveness is based on operational strengths, the technical quality of
its staff, personalized service, adequate delivery times, and affordable prices, while its main
weakness lies in the absence of formal strategic direction, as evidenced by a lack of documented
planning, a limited digital presence, and the absence of standardized internal processes—
findings that were consistent across the three sources consulted. As its primary contribution,
the research presents a proposal for improvement strategies regarding the strategic management
of the company Automecano del Sur, developed based on a diagnosis of the current situation
and an analysis of the results obtained. This proposal provides guidelines for managerial
decision-making aimed at strengthening the SME's competitiveness, profitability, and

sustainability, thereby contributing to economic development and job creation in Latacunga.

Keywords: strategic management, business competitiveness, strategic diagnosis, SMEs,

automotive sector.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Contextualizacion

La gestion estratégica se ha convertido actualmente en un factor decisivo para la
supervivencia y el crecimiento de las organizaciones. Asi lo subraya David (2013) cuando
afirma que aquellas empresas que planifican, ponen en practica y valoran la estrategia de una
forma sistematica consiguen, a diferencia de aquellas que las llevan a cabo de manera reactiva,
ventajas competitivas sostenibles. En consecuencia, la competitividad empresarial no aparece
por si misma, sino que es resultado directo de decisiones estratégicas deliberadas que armonizan
los recursos internos con las oportunidades externas.

En el continente latinoamericano, las pequefias y medianas empresas (PYMES)
constituyen mas del 90% del entorno empresarial y proporciona entre el 60% y el 70% del
empleo de calidad (CEPAL, 2022). Sin embargo, una proporcion importante de estas empresas
no realiza procesos de planificacion estratégica formal, empujandolas a una mayor exposicion
ante los cambios del mercado, la exigencia competitiva y las oscilaciones econdmicas.

En el caso del Ecuador, la realidad no es diferente. Segun datos de la Superintendencia
de Compaiiias (2023), el sector de servicios automotrices ha experimentado un crecimiento en
el la cantidad de establecimientos, lo que ha incrementado la competencia local, especialmente
en ciudades intermedias como el caso de Latacunga. Las empresas del sector automotriz estan
sometidas a situaciones tales como la informalidad de competidores, la variacion en los precios
de repuestos, la evolucion tecnoldgica de los vehiculos y las crecientes exigencias de calidad
de los usuarios.

Esta situacion se presenta en la empresa automotriz Automecano del Sur, la cual se
dedica a la reparacion y mantenimiento de vehiculos, realizando tanto intervenciones de
caracter correctivo como preventivo, asi como unidades equipadas con motores diésel y
gasolina. Actualmente, el taller muestra fallas en su gestion estratégica y en su capacidad para
el posicionamiento comercial: no dispone de un esquema formal de gestion estratégica, carece
de una planificacion de este tipo que se encuentre registrada por escrito, presenta limitaciones
al momento de analizar el entorno en el que compite, no ha logrado definir rasgos que lo
diferencien de otras opciones del sector, cuenta con procesos internos que no siguen criterios
unificados y mantiene una presencia y un reconocimiento muy limitados entre los clientes de
la zona.

Por otra parte, se observan falencias al momento de establecer el rumbo que debe seguir

la entidad, puesto que no cuenta con una declaracion de misidon, vision y objetivos
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institucionales definidos con claridad ni transmitidas a todo el equipo de trabajo. Esta carencia
de estrategias formales, ocasiona que las tareas diarias no se ajusten a los propositos generales
de la organizacion, resultado de un desempefio poco eficiente al momento de brindar sus
servicios, asi como en mayores obstaculos para destacar frente a otros negocios del rubro. En
consecuencia, esta situacion deriva en la pérdida de parte de su clientela y en una disminucion
de su presencia dentro del mercado local.

Asimismo, se ha detectado la ausencia de un analisis sistematico ordenado y continuo
del entorno en el que la empresa compite: en la actualidad, no se identifican adecuadamente los
riesgos que suponen los talleres no regulados, ni se logra aprovechar las posibilidades de
crecimiento que ofrece el sector automotriz de Latacunga. El efecto inmediato de esta situacion
es la dificultad para diferenciarse de la competencia, lo que obliga a la empresa a competir
principalmente mediante la reduccion de precio, disminuyendo asi sus posibilidades de
fortalecer su posicionamiento y alcanzar una ventaja competitiva sostenible.

Justificacion

El presente estudio surge ante la situacion que atraviesa la empresa Automecano del
Sur, dedicada al mantenimiento y reparacion de vehiculos en la ciudad de Latacunga, la cual
presenta limitaciones en su gestion estratégica que repercuten directamente en su capacidad
para competir frente a otros talleres del sector en la zona. La adopcion de decisiones basada
principalmente en la experiencia sin un respaldo metodologico, la carencia de una guia
estratégica estructurada y la ausencia de elementos distintivos respecto a la competencia son
elementos que amenazan la estabilidad y continuidad de la organizacion en el mediano y largo
plazo. Frente a esta situacion, emerge la necesidad de analizar la incidencia que ejerce la gestion
estratégica sobre el grado de competitividad de la organizacion, con la finalidad de establecer
las directrices que permitan hacerla pervivir y crecer de manera sostenida.

El proposito principal de este estudio es analizar la situacidon actual de la gestion
estratégica en Automecano del Sur, asi como determinar los elementos que determinan su
desempeno competitivo en el mercado de automotores de Latacunga. Si bien la gestion
estratégica ha sido objeto de numerosos analisis en el &mbito latinoamericano, son limitadas las
investigaciones que centran su atencion en empresas del rubro automotriz en la provincia de
Cotopaxi; por ello, la presente investigacion busca aportar informacion relevante para cubrir
esa carencia en el conocimiento académico disponible.

Este trabajo amplia el conjunto de conocimientos sobre la vinculacion entre la gestion

estratégica y la capacidad competitiva de las organizaciones, enfocandose en las pequefias y



medianas empresas del sector automotriz ecuatoriano; para ello, se aplican los postulados
tedricos expuestos por David (2013) y Porter (2009) a una realidad concreta del entorno local.
Por su parte, desde una perspectiva aplicada, la investigacion permitira elaborar un diagndstico
detallado de la situacion estratégica de Automecano del Sur, el cual servira de base para que la
direccion de la empresa adopte medidas fundamentadas que permitan consolidar y mejorar su
posicion dentro del mercado automotriz de Latacunga.

El alcance de este estudio se refleja claramente en tres ambitos esenciales. En primer
lugar, desde la perspectiva empresarial, aporta herramientas para consolidar la direccion
estratégica de una pequefia y mediana empresa dedicada al sector automotriz, favoreciendo su
continuidad y su capacidad de avanzar dentro del mercado local. En segundo lugar, en el plano
econodmico, al potenciar la posicion competitiva de una organizacion que genera fuentes de
trabajo en Latacunga, se colabora directamente con el fortalecimiento de la base productiva de
la provincia de Cotopaxi. Finalmente, en el ambito académico, el trabajo amplia el conjunto de
conocimientos sobre gestion estratégica y competitividad aplicada a las PYMES del pais, al
presentar informacion y conclusiones obtenidas de una realidad empresarial que hasta el
momento ha recibido poca atencidn en investigaciones previas.

En consecuencia, la presente investigacion se ejecuta en una pequeila y mediana
empresa dedicada al servicio de mantenimiento automotriz preventivo y correctivo denominada
Automecano del Sur, el negocio esta ubicado en la ciudad de Latacunga, provincia de Cotopaxi,
y contribuye a afianzar la economia local mediante la creacion de empleos y servicios
automotrices especializados.

Formulacion del problema

(De qué manera la gestion estratégica incide en la competitividad de la PYME
Automecano del Sr en la ciudad de Latacunga?

Objetivos
Objetivo general

Analizar la gestion estratégica en la competitividad de la PYME Automecano del Sur,
en la ciudad de Latacunga, con el fin de proponer estrategias de mejora que contribuyan a su
fortalecimiento y sostenibilidad empresarial.

Objetivos especificos
e Fundamentar tedricamente la gestion estratégica y la competitividad empresarial
en las PYMES, mediante revision de fuentes bibliograficas para establecer la

fundamentacion tedrica que sustente la investigacion.
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e Diagnosticar la gestion estratégica y la competitividad de Automecano del Sur,

mediante la aplicacion de entrevista y encuestas, para la identificacion de las

necesidades de mejora.

e Proponer estrategias de mejora para la gestion estratégica de la PYME

Automecano del Sur, orientadas al fortalecimiento de su competitividad y

sostenibilidad empresarial.

Tabla 1. Actividades que corresponden a los objetivos propuestos

Ob]eflvos Actividades Cronogramas  Productos
especificos
Fundamentar Revision de fuentes: libros, Abril 2026 - Bases
tedricamente la articulos cientificos y trabajos de  agosto 2026 teoricas
gestion estratégica investigacion confiables sobre la
y la competitividad gestion estratégica y la
empresarial en las competitividad.
PYMES mediante Identificar los principales
revision de fuentes conceptos, relacionados con las
bibliograficas para variables de estudio.
establecer la Recopilar antecedentes
fundamentacién investigativos sobre gestion
teorica que estratégica y la competitividad.
sustente la. ) Elaborar la fundamentacion
Investigacion. tedrica correspondiente al tema
de investigacion.
Diagnosticar la Definir el enfoque, el disefio, el Abril 2026 - Resultados
situacion actual de corte y el alcance de la agosto 2026 de
la gestion investigacion. instrumentos
estrategica y la Seleccionar el instrumento de aplicados

competitividad de
Automecano del
Sur, mediante la
aplicacion de
entrevista y
encuestas, para la
identificacion de
las necesidades de
mejora.

recoleccion de datos previamente
validado.

Adaptar el instrumento al
contexto de la investigacion.
Determinar la fiabilidad del
instrumento mediante el
estadistico Alfa de Cronbach.
Aplicar la entrevista y encuestas a
los participantes.

Analizar e interpretar los
resultados




Proponer e Analizar las necesidades de Abril 2026 - Propuesta de

estrategias de mejora identificadas en el agosto 2026 estrategias
mejora para la diagnostico. para la
gestion estratégica e  Formular estrategias de mejora mejora de la
de la PYME acordes con la realidad de la gestion
Automecano del PYME. estratégica.
Sur, orientadas al e Estructurar la propuesta de

fortalecimiento de estrategias de mejora.

su competitividad o Disefiar la propuesta final de

y sostenibilidad estrategias de mejora.

empresarial.

e Elaborar conclusiones y
recomendaciones de acuerdo con
los resultados obtenidos.

Nota. Descripcion de las actividades y tareas en relacion con los objetivos planteados.
BENEFICIARIOS DEL PROYECTO
Beneficiarios directos

Este estudio representa un aporte directo para Automecano del Sur: su equipo directivo
podra disponer de un andlisis detallado sobre cémo se desarrolla la gestion estratégica en la
actualidad y qué impacto tiene en su capacidad competitiva en el mercado. Del mismo modo,
tanto el propietario como el personal se verdn favorecidos por las estrategias de mejora
propuestas, las cuales ayudaran a ordenar mejor la planificacion, agilizar las tareas internas,
tomar mejores decisiones y ofrecer un servicio de mayor calidad a sus clientes.

Beneficiarios indirectos

De forma indirecta, también se veran beneficiados los usuarios de la empresa, quienes
notaran una atencion mas agil y de mayor calidad una vez que se pongan en practica las medidas
de optimizacion. Asimismo, todo el rubro automotriz de Latacunga contara con una referencia
util: este trabajo servird de base para que otras pequefias y medianas empresas revisen y
fortalezcan su gestion estratégica y su posicion en el mercado.

FUNDAMENTACION TEORICA
Antecedentes

A continuacion, se presentan antecedentes de investigacion tanto a niveles nacionales
como internacionales, asi como articulos cientificos que guardan relacion directa con la gestion
estratégica y la competitividad, enmarcados dentro del tema central de este estudio.

Segin el trabajo de Estela etal. (2021) titulado “Gestion estratégica para el
mejoramiento de la competitividad de la empresa en Lima Metropolitana”, desarrollado como
tesis de maestria en la Universidad Nacional Federico Villareal de Pert, se buscod establecer
como influye la gestion estratégica en el fortalecimiento de la competitividad de las
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organizaciones. En el analisis se consideraron aspectos como la planificacion estratégica, el
area comercial, los procesos operativos y de atencion, el talento humano, la administracion de
la calidad, asi como el area contable y financiera. Como conclusion, se determind que aquellas
empresas que implementan un modelo de gestion ordenado y planificado logran avances
significativos en su desempeiio competitivo en todos sus ambitos de accion.

Por su parte, Santillan et al. (2024) realizaron un andlisis sobre la gestion estratégica en
pequenias y medianas empresas del sector manufacturero de la Zona 5 del Ecuador. Los autores
observaron que, si bien estas organizaciones logran mantenerse en actividad, presentan niveles
muy bajos de competitividad: esta situacion se origina principalmente porque su forma de
dirigir es poco estructurada y, en muchos casos, se basa inicamente en la experiencia practica
sin un ordenamiento previo. Como resultado del trabajo, se determind que es indispensable
orientar la administracion hacia elementos esenciales como el manejo estratégico de tecnologias
de informacion y comunicacion, el control de calidad, las acciones comerciales, los procesos
productivos y, de manera especial, la planificacion estratégica como eje central.

De igual forma, Lucero-Narvaez et al. (2020), en su investigacion sobre la gestion de
calidad en micro y pequefias empresas de servicios automotrices del Ecuador, indican que,
aunque existe una gran cantidad de emprendimientos dedicados a este rubro, todavia son
escasos los trabajos que analicen los modelos de administracion que realmente aplican estas
organizaciones. Esta falta de informacion es aun mas notable en el caso de las MIPYMES, lo
que dificulta conocer con precision cual es su posicion real frente a la competencia y cémo
pueden mejorar su desempefio.

Por su parte, Mero (2023), en su tesis titulada “Gestion estratégica y competitividad en
las MYPIMES comerciales de la parroquia Anconcito, canton Salinas, afio 2022”, presentada
en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, se propuso analizar de qué manera una
gestion estratégica bien estructurada favorece el nivel competitivo de este tipo de
organizaciones. El estudio fue desarrollado bajo un enfoque mixto, con alcance descriptivo y
apoyandose en los métodos inductivo y analitico; para recopilar la informacion necesaria se
recurrid a entrevistas y encuestas. El diagnostico revelo que las empresas presentan debilidades
al momento de aplicar acciones comerciales, incorporar herramientas tecnoldgicas y brindar
atencion a sus clientes, factores que frenan su capacidad de competir. Finalmente, se pudo
comprobar que poner en practica lineamientos de gestion estratégica permite reforzar su
funcionamiento y su posicion frente al mercado, logrando asi un mejor posicionamiento y

mayor estabilidad a lo largo del tiempo.



De forma semejante, Toca y Yanez 2025) , en su estudio titulado “Modelo de gestion
administrativa para la empresa M&M PLASTICOTOPAXI”, se propusieron disefiar una
propuesta de direccidon que permita ordenar el funcionamiento interno y elevar el rendimiento
de la organizacion. En el andlisis detectaron situaciones que afectan su desarrollo: no existen
procedimientos unificados, tampoco se cuenta con una planificacion definida y los sistemas de
seguimiento y control son insuficientes; todo esto reduce su capacidad de competir y pone en
riesgo su estabilidad en el tiempo.

Asimismo, Bejarano (2022), en su tesis presentada en la Universidad César Vallejo con
el titulo “Gestion estratégica y competitividad en la Municipalidad Distrital de Yarabamba,
Arequipa 20227, se plante6 establecer qué vinculo existe entre la forma de dirigir
estratégicamente y el nivel de competitividad de esa entidad. El trabajo tuvo un caracter
aplicado, con enfoque cuantitativo y un disefio que no contemplod experimentos, sino que
recogio la informacion en un solo momento, combinando el andlisis descriptivo y correlacional.
Los hallazgos confirmaron que ambos aspectos presentan una relacion positiva y significativa,
por lo que se dio por valida la hipdtesis central planteada al inicio de la investigacion.
Fundamentacion tedrica
Pequeiias y Medianas Empresas (PYMES)

Definicién

Las pequefias y medianas empresas son uno de los pilares fundamentales que sostienen
la actividad econdmica en casi todas las regiones del planeta. Se trata de organizaciones que
genera empleo, dinamizan la economia y fortalecen la estabilidad econdomica; ademas,
necesitan inversiones mas accesibles y suelen recurrir en mayor medida a materiales e insumos
producidos dentro del propio pais. En el caso de América Latina, estas empresas simbolizan
mas del 90 % de todas las unidades productivas existentes y son las encargadas de una buena
parte del empleo formal que se genera en la region. (Yance Carvajal, s. f.)

Dentro del panorama nacional ecuatoriano, las PYMES equivalen al 93 % de todas las
organizaciones empresariales, aportan cerca del 50 % de la produccion total y generan alrededor
del 70 % de los puestos de trabajo. Para ser reconocida como tal, una empresa debe ajustarse a
los parametros definidos por el Servicio de Rentas Internas (SRI), los cuales consideran
principalmente la capacidad de sus ventas anuales y el numero de trabajadores, datos del
Ministerio de Produccién, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca, tres de cada cuatro

habitantes del pais desarrollan su actividad laboral en una de estas unidades productivas.



A pesar de su gran importancia, estas organizaciones también enfrentan dificultades:
suelen ser mas fragiles ante periodos de baja econdmica, tienen menos presencia en mercados
internacionales y suelen competir basandose casi exclusivamente en los precios, sin lograr
diferenciar claramente lo que ofrecen. Estas debilidades se hacen aun méas notorias en el rubro
automotriz, donde factores como la alta informalidad, los cambios constantes en la tecnologia
y las mayores exigencias en la calidad del servicio ponen a prueba de forma continua a las
pequeinias y medianas empresas del sector.(Carvajal et al., s. f.)

En este contexto, Automecano del Sur se clasifica como una pequefia empresa de
servicios automotrices, con once trabajadores en su némina, lo que la ubica dentro de los
pardmetros que la normativa ecuatoriana establece para las PYMES. Esta condicion es
determinante para el presente estudio, ya que las herramientas de gestion estratégica aplicables
a una organizacion de esta escala deben ajustarse a su estructura reducida, evitando modelos de
analisis disefiados originalmente para grandes corporaciones con multiples niveles jerarquicos
y unidades de negocio. (Carvajal et al., s. f.)

Industria

Desde la perspectiva de la administracion estratégica, el sector industrial se define como
el conjunto de organizaciones que elaboran bienes o brindan elaboran bienes o prestan servicios
similares o sustituibles entre si, disputando de esta forma a los mismos usuarios y los recursos
disponibles. Por su parte, M. E. Porter (1998) afiade que corresponde al grupo de actores que
desarrollan actividades similares y compiten de manera directa unos contra otros. Esta
definicidn resulta esencial al momento de analizar la situacion de una empresa, ya que ninguna
decision que se adopte puede estar separada de la manera en que se mueve y se relaciona todo
su entorno sectorial.

Desde una vision mas general, el sector empresarial reune a todas aquellas actividades
econdmicas que guardan semejanza entre si, tanto en sus formas de produccion y uso de
tecnologia, como la clase de mercado al que se manejan. Seglin la Clasificacion Industrial
Internacional Uniforme (CIIU), las actividades econdémicas se agrupan en tres grandes sectores:
el primario, que comprende la agricultura y la mineria; el secundario, dedicado a Ia
transformacion industrial; y el terciario, que agrupa a todos los servicios. El sector automotriz,
al que pertenece Automecano del Sur, se ubica precisamente en este ultimo grupo,
especificamente en las actividades relacionadas con el mantenimiento y la reparacion de

vehiculos.



Asimismo, M. E. Porter (2008) sostiene que la comprension de la estructura de la
industria es indispensable para la formulacion de estrategias competitivas, ya que el entorno
sectorial determina las condiciones bajo las cuales las empresas desarrollan sus actividades y
obtienen rentabilidad. La evaluacion de obstaculos de acceso, el poder de negociacion de
proveedores y clientes, la amenaza de productos sustitutos y la rivalidad entre competidores
permiten identificar oportunidades y riesgos, facilitando el disefio de estrategias que fortalezcan
la posicion competitiva y favorezcan la sostenibilidad de la organizacion.

Sector Automotriz / Talleres Mecanicos

El sector de servicios automotrices comprende las actividades relacionadas al
mantenimiento, reparacion, venta de repuestos y atencion especializada de vehiculos. La mayor
parte de los talleres mecédnicos funcionan como pequefias o medianas empresas, con una
estructura organizacional reducida y un niimero limitado de trabajadores; la forma en que se
define su categoria depende de las normas vigentes en cada territorio.

En el pais, el rubro de servicios automotrices ha experimentado un incremento sostenido
en la cifra de establecimientos, lo que ha incrementado la competencia entre las empresas del
sector, especialmente en ciudades intermedias como Latacunga. Segun cifras de la
Superintendencia de Compainias (2023), esta actividad genera unos 56 801 puestos de trabajo
directos en todo el territorio nacional, distribuidos en mas de 3 126 organizaciones dedicadas al
mantenimiento, reparacion y comercializacion de repuestos.

Los talleres mecanicos, como espacios destinados a la atencion técnica de vehiculos,
operan en un entorno altamente competitivo: en este contexto, la calidad del trabajo realizado,
el tiempo que se tarda en entregar el servicio, los conocimientos del personal y la seguridad que
se transmite a los usuarios son factores determinantes para la fidelizacién y recomendacion de
los clientes. A esto se suma que los automoéviles cuentan hoy con sistemas eléctricos y
tecnologicos cada vez mas complejos, lo que exige la capacitacion continua del personal y la
actualizacion permanente de herramientas y equipos de trabajo.

GESTION ESTRATEGICA

La gestion estratégica consiste en el proceso por el cual las organizaciones disefian,
implementan y evaltan sus decisiones mas trascendentales, con la finalidad de alcanzar sus
metas a largo plazo. Por su parte, David (2003) la describe como “el arte de crear, ejecutar y
analizar decisiones, que posibilita alcanzar los propdsitos institucionales”, poniendo el énfasis

en la necesidad de coordinar el trabajo directivo con las distintas areas: talento humano,
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finanzas, contabilidad, operaciones, investigacion y desarrollo, ademds de sistemas de
informacion.

M. E. Porter (1998) sefiala que, toda organizacién debe definir claramente su ambito
de accion y el tipo de beneficio que quiere ofrecer frente a sus competidores: ya sea mediante
costos mas bajos o0 mediante caracteristicas que la hagan distinta. Cinco afios después, el mismo
autor afiadié que los mejores resultados obtenidos en cada una de las tareas y procesos que
desarrolla la empresa, lo que conforma su cadena de valor, son el verdadero fundamento para
contar con una posicion solida y dificil de igualar en el mercado.

Importancia de la gestion estratégica

Esta herramienta brinda a las organizaciones la posibilidad de prever lo que sucedera en
su entorno, dirigir sus recursos hacia aquellas actividades que generan valor. En este sentido,
David etal. (2020) sefialan que la gestion estratégica comprende la formulacion,
implementacién y evaluacion de decisiones que aporten al cumplimiento de los objetivos
institucionales y al fortalecimiento de la competitividad.

Contar con una gestion estratégica bien estructurada permite a la organizacion definir
con claridad hacia donde quiere dirigirse y cudles son los elementos fundamentales para
lograrlo. Al mismo tiempo, ayuda a aprovechar mejor tanto el tiempo como todos los recursos
disponibles, favorece el trabajo coordinado de todo el personal, y crea un ambiente interno
propicio para alcanzar las metas trazadas. Ademas, David y David (2020) sefialan que la gestion
estratégica contribuye a integrar las diferentes areas funcionales para alcanzar un mejor
desempefio organizacional. De la misma manera, Chiavenato (2006) sefiala que la planificacion
estratégica constituye una funcién esencial para orientar las acciones de la organizacion y
garantizar de manera eficaz a los cambios del entorno.

Por otra parte, la gestion estratégica ejerce un papel en el desarrollo de ventajas
competitivas sostenibles y en la permanencia de las organizaciones en mercados dinamicos.
Como senalé M. Porter (1985), para que una empresa se diferencie de otras, necesita formular
una estrategia competitiva que no solo responda a los objetivos organizacionales, sino que
también genere mayor valor para los clientes.

Direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico es el método por el cual una organizacion define su
mision, vision, valores y objetivos estratégicos a largo plazo, orientando sus actividades futuras
y permitiendo alinear los esfuerzos de todas las areas con los objetivos organizacionales que se

realizan. Este proceso posibilita que todas las areas de la organizacion se enfoquen en cumplir
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con los objetivos generales, David et al. (2020) considera que el direccionamiento estratégico
implica la elaboracion de la mision y la vision organizacional, establecer metas a largo plazo y
disefiar estrategias para alcanzarlos. Chiavenato (2006) sefiala que la direccion estratégica
ofrece una guia para hacer la planificacion empresarial promoviendo la coordinacion de los
recursos y contribuyendo al fortalecimiento de la organizacion frente a la competencia, asi
como a su desarrollo sostenible.
Mision y Vision

La mision expone la razon de ser de la organizacion, estableciendo el proposito, las
operaciones que realiza y el beneficio que proporciona a los consumidores y otros grupos
involucrados. Segiin Thomas L. Wheelen y su equipo (2018), 1a mision identifica el negocio de
la organizacion y orienta sus decisiones estratégicas en funcion de su proposito fundamental
Por su parte, la vision proyecta como se aspira que sea la empresa en el futuro, convirtiéndose
en una guia para el disefio de estrategias y la toma de decisiones, en este sentido McNamara &
Eisner (s. f.) argumenta que una mision nitida inspira a los miembros de la organizacion, afianza
el compromiso institucional y encamina sus acciones hacia el cumplimiento de los objetivos de
largo plazo.
Valores organizacionales

Los valores organizacionales corresponden al conjunto de lineamientos éticos y
culturales que orienten el proceder de cada uno de los miembros de la organizacion. Constituyen
una base sobre la cual sustenta las decisiones y contribuyen a fortalecer la identidad
organizacional. Por su parte, los objetivos estratégicos hacen posible convertir la mision y la
vision en propdsitos claros que se pueden medir y que deben alcanzarse en un tiempo
determinado. Al respecto, David (2013) distingue entre los objetivos de largo plazo, que
establecen los resultados esperados mediante las directrices generales de la organizacion, y los
objetivos anuales, que permiten asignar los recursos y realizar el seguimiento de la gestion.

Cuando no existe una guia estratégica definida y compartida por todos, las tareas que se
realizan dia a dia dejan de coincidir con lo que la empresa quiere lograr en el largo plazo. Esto
trae consigo desperdicio de esfuerzos y recursos, ademas de dificultades para destacar frente a
otras organizaciones del mismo rubro, situacion que se presenta precisamente en Automecano
del Sur.
Formulacion estratégica

Seglin Pefiafiel et al. (2020), la etapa de definicion estratégica comprende elementos

aspecto como el tipo de bienes o servicios ofertados, los grupos de clientes atendidos por la
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empresa y las vias por las que hace llegar su propuesta al mercado, entre otros aspectos. Para
llevar a cabo esta elaboracién de manera adecuada, es indispensable contar primero con un
analisis detallado que abarque tanto el funcionamiento interno de la organizacion como el
analisis de su entorno externo.

Por su parte, Peralta Miranda (2020) sefiala que la formulacién estratégica busca
proporcionar instancias colectivas de andlisis y reflexion al interior del equipo de trabajo: tales
como reuniones o talleres y espacios de didlogo que permiten alinear la mision, la vision, los
fines y los principios de la empresa con los hallazgos obtenidos al revisar tanto su situacion
interna como el entorno exterior. A este proceso también se le conoce como mapa de negocio,
ya que en ¢l se identifican claramente las causas, las oportunidades y las dificultades que
atraviesa la organizacion.

En este sentido, la formulacion estratégica resulta fundamental para cualquier
organizacion, ya que contribuye a consolidar su éxito en un ciclo positivo que se alimenta
continuamente: al recibir informacidn constante sobre su realidad interna y externa, la empresa
puede reajustar y fortalecer sus lineamientos de manera oportuna. Este proceso invita a analizar
con anticipacion las transformaciones que podrian presentarse en el mediano plazo, de modo
que la organizacion esté preparada para adaptarse a los cambios, en lugar de reaccionar
unicamente cuando el mercado exija. De lo contrario, si no existe una estrategia clara y
consistente, la organizacion corre el riesgo de perder presencia en su sector y ver reducidos sus
niveles de venta.

Estrategias empresariales

Segun Olmedo et al. (2018), la estrategia empresarial se comprende como el conjunto
de decisiones y acciones planificadas y articuladas que una organizacion disena e implementa
para cumplir sus metas, consolidar una posicion ventajosa frente a la competencia y asegurar
su permanencia en el mercado. Desde este enfoque, los lineamientos aplicados en las PYMES
inciden de forma directa en el desarrollo econdmico de todo el pais: permiten elevar su nivel
competitivo, aportar mayor valor a los bienes y servicios que ofrecen y fomentar que la
innovacion se convierta en una meta constante de su gestion.

En el entorno ecuatoriano, se evidencia que en muchas pequeias y medianas empresas
la definicion de rumbo estratégico se base en la experiencia practica, sin un ordenamiento
formal; esto limita su capacidad de crecer y consolidarse dentro del rubro al que pertenecen.
Aun asi, estas organizaciones desarrollan una cultura organizacional propia, caracterizada por

intereses y una cultura emprendedora definida, orientados siempre a poner al alcance de la
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comunidad bienes o servicios de calidad; por ello, se consolidan como uno de los sustentos
esenciales de la dinamica econdmica del pais.(Olmedo et al., 2018)
Estrategia de diferenciacion

Esta estrategia consiste en identificar aquellas caracteristicas particulares que distinguen
al bien o servicio que se ofrece y comunicar dichas caracteristicas de manera clara a los clientes.
Busca ofrecer una propuesta de valor para el cliente, lo que posibilita fijar precios acordes con
el valor percibido y ampliar los méargenes de rentabilidad. De acuerdo con M. Porter (1985), la
diferenciacion permite a las organizaciones crear valor para sus clientes al ofrecer beneficios
distintos que justifican su preferencia e incluso el pago de un precio superior. esta estrategia
fortalece el posicionamiento de la empresa y contribuye a mejorar su competitividad en
mercados dinamicos.

COMPETITIVIDAD

La competitividad empresarial alude a la capacidad que tiene una organizacioén para
afianzar y optimizar su posicion dentro del mercado, ofreciendo un valor a sus clientes y
obteniendo resultados econdmicos que garanticen su sostenibilidad. Por su parte, M. E. Porter
(1998) senala que una ventaja competitiva consiste precisamente en la facultad de alcanzar y
sostener un rendimiento por encima del promedio dentro de un entorno competitivo.

Desde una perspectiva mas amplia, la competitividad es el proceso mediante el cual las
organizaciones desarrollan ventajas competitivas a partir de bienes, servicios o procesos de
mayor calidad que los de la competencia, lo que les permite fortalecer su posicionamiento. Esta
definicidn enfatiza que no es una situacion final y fija, sino un proceso continuo en el que se
realizan y se consolidan capacidades especificas que diferencian a la organizacion.
Importancia de competitividad

La competitividad constituye un elemento clave para el crecimiento, la permanencia y
el desarrollo sostenible de las organizaciones, debido a que les permite fortalecer su posicion
dentro del mercado mediante la generacion de ventajas competitivas respecto de otras empresas
del mismo sector. En un contexto marcado por los constantes cambios econdémicos,
tecnologicos y comerciales, las organizaciones requieren desarrollar capacidades que les
permitan diferenciarse y adaptarse a las exigencias del mercado. En este sentido, M. Porter
(1985) plantea que la competitividad se sustenta en la capacidad del talento humano para
generar y sostener dichas ventajas con el tiempo, las cuales favorecen un desempefio superior

y una posicion solida frente a la competencia.
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Ventaja competitiva

(M. Porter, 1985) sostiene que una organizacion logra una ventaja competitiva cuando
ejecuta actividades que aportan mayor valor a sus clientes en relacion con las que ofrece la
competencia. Asimismo, sefiala que esta ventaja puede alcanzarse mediante dos estrategias
genéricas: el liderazgo en costos, orientado a ofrecer productos o servicios con menores costos
de operacion, la diferenciacion, basada en proporcionar caracteristicas unicas que sean
valoradas por los clientes y que permitan a la organizacidn posicionarse favorablemente dentro
del mercado.

En este contexto, la ventaja competitiva constituye un factor determinante para el
fortalecimiento de la competitividad organizacional, ya que permite a las organizaciones
atender de manera eficiente a las necesidades del mercado, incrementar la satisfaccion de los
clientes y consolidar su permanencia en entornos altamente competitivos. En el caso de las
PYMES del rubro automotriz, aspectos como la calidad del servicio, la experiencia técnica del
personal, la atencion al cliente y la incorporacion de estrategias orientadas a fortalecer la gestion
empresarial son factores que pueden favorecer la generacion de ventajas competitivas.
Diferenciacion

La diferenciacion, por el contrario, consiste en brindar un bien o servicio distintivo que
sea muy valorado por las personas, lo cual puede abarcar rasgos innovadores, mayor calidad,
presentacion cuidada o una marca reconocida. Segiin M. Porter (1985), una organizacion que
se diferencia puede fijar precios mas altos porque los usuarios perciben que reciben algo que
no consiguen facilmente en otro lugar. En el caso de los talleres mecanicos, esta distincion se
logra por ejemplo mediante la especializacion técnica, garantias claras, trato cercano y
personalizado, cumplimiento estricto de los tiempos pactados y total transparencia en la
comunicacion con el cliente.

M. Porter (1985) sefiala que la estrategia de diferenciacion radica en ofrecer productos
o0 servicios con atributos distintivos apreciados por los clientes, permitiendo a la organizacion
alcanzar una ventaja competitiva sostenible frente a sus competidores. Estas caracteristicas
pueden estar relacionadas con la calidad del servicio, la innovacion, la tecnologia, la atencion
al cliente, la imagen empresarial que genere una percepcion de mayor valor.

Entorno competitivo

Contar con un sistema de inteligencia competitiva brinda informaciéon sobre las

transformaciones en la actuacion de los rivales: por ejemplo, la incorporacion o retiro de bienes

y servicios, variaciones en la calidad ofrecida, ajustes en los precios y modificaciones en sus
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acciones de promocion. M. Porter (1985) sefiala que el entorno competitivo esta conformado
que determinan el nivel de competencia existente dentro de su sector, las cuales influyen
directamente en la rentabilidad y en las posibilidades de crecimiento de las organizaciones.
METODOLOGIA EMPLEADA

Métodos de investigacion

Investigacion mixta

El estudio se llevd a cabo con un enfoque mixto, integrando métodos cualitativos y
cuantitativos, con el proposito de diagnosticar la gestion estratégica y la competitividad en la
PYME Automecano del Sur, con la finalidad de fundamentar la propuesta de estrategias de
mejora. El enfoque cualitativo fue desarrollado a través de una entrevista semiestructurada con
el propietario de la empresa, que permiti6 explorar la situacion actual y los principales desafios
enfrentados por la organizacion. De igual manera el enfoque cuantitativo se desarrollo a traveés
de encuestas dirigidas a los empleados y clientes de la empresa. La combinaciéon de ambos
métodos genero una informacion adecuada, lo que resulto Util en apoyar la sugerencia de
estrategias orientadas a fortalecer la estrategia de gestion estratégica y la competitividad de
Automecano del Sur.

Tipos
Investigacion descriptiva

El presente trabajo se enmarca en una investigacion de caracter aplicado, apoyada en
una metodologia descriptiva. Esta eleccion facilita la recopilacion ordenada de informacion y
permite identificar como se relacionan los distintos factores analizados, con el propdsito de
reunir elementos que aporten mayor claridad y profundidad al estudio realizado.

En consecuencia, esta modalidad de estudio posibilita describir con precision el
contexto y la situacion real en la que opera la organizacion analizada. Con ello, se busca dar
respuesta a la problematica planteada en la investigacion, tomando como ejes centrales la
gestion estratégica y la competitividad: el objetivo es identificar las dificultades que enfrenta la
empresa y verificar su nivel de desempeiio frente al resto del mercado.

Asimismo, se recurrio a la investigaciéon de campo, ya que todo el trabajo se realizo
directamente en las instalaciones de Automecano del Sur. Esto posibilitd conocer y analizar su
desempefio tal como ocurria en ese instante, permitiendo identificar con mayor claridad tanto

las dificultades que se presentan como aquellos aspectos que requieren ser atendidos.
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Disefio
Disefio no experimental

El presente estudio se realizo bajo un disefio no experimental, puesto que las variables
gestion estratégica y competitividad se investigaron sin alterar el funcionamiento normal de las
variables ni la organizacion de la empresa. Entonces, resulta que la aplicacion de instrumentos
como entrevistas y encuestas permitié recopilar informacion justo del medio en el cual la
empresa opera normalmente, de ahi que los datos recolectados en la investigacion reflejen su
situacion normal.

Metodologia transversal

Por otro lado, el trabajo adopt6 un disefio transversal, ya que la recoleccion de
informacion entrevista al propietario y encuestas al equipo de trabajo se llevd a cabo en un
momento concreto y definido. Gracias a esto, fue posible establecer un diagnostico preciso
sobre como se encuentra la organizacion en el presente.
TECNICAS DE INVESTIGACION
Entrevista

Segun lo sefialado por Pascual et al., (2021), la entrevista constituye una herramienta
que permite recabar informacion a través de un intercambio directo entre quien realiza la
consulta y quien responde. En este proceso, la persona entrevistada contesta una serie de
preguntas preparadas con anticipacion, las cuales se han definido seglin los aspectos especificos
que se busca analizar en el estudio.

Para reunir los datos necesarios, se aplico una entrevista semiestructurada al propietario
de Automecano del Sur, apoyada en un instrumento que ya habia sido validado con anterioridad.
El objetivo fue recabar informacion detallada sobre como se lleva a cabo la gestion estratégica
al interior de la organizacion. Se contd con una guia que incluyd preguntas abiertas, lo que
permitio conocer de primera mano su vision y percepcion; aportes que resultaron clave para dar
sustento a todo el estudio y guiar su desarrollo de manera adecuada.

La guia de entrevista empleada para recopilar la informacion se bas6 en el trabajo
académico elaborado por Mero (2023), titulado Gestion estratégica y competitividad en las
micro, pequefias y medianas empresas comerciales de la parroquia Anconcito, cantdén Salinas,
durante el afio 2022. Dicho instrumento fue adaptado especificamente para ser aplicado al
propietario de la empresa, con el fin de obtener los datos necesarios para el desarrollo de esta

investigacion.
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Encuestas

La encuesta consiste en la aplicacion de un conjunto de preguntas disefiadas para
conocer las opiniones y percepciones sobre distintos temas. En este caso, se emplearon
cuestionarios elaborados a partir de instrumentos que ya habian sido validados, los cuales se
entregaron tanto al personal que labora en la empresa como a sus clientes. El propdsito fue
reunir informacion concreta y objetiva sobre diversos aspectos vinculados directamente con la
gestion estratégica y el nivel de competitividad de la organizacion.

Las interrogantes se orientaron especificamente a la gestion administrativa y al nivel de
competitividad de la organizacion. Los cuestionarios aplicados también se basaron en la
propuesta académica presentada por Mero (2023) en su trabajo titulado La gestion estratégica
y su relacion con la competitividad en las MIPYMES comerciales de la parroquia Anconcito,
canton Salinas, correspondiente al afio 2022. Este material se ajustd especialmente para ser
respondido por el personal y por los clientes que acuden con mayor regularidad al
establecimiento, con el fin de recabar los insumos necesarios para el desarrollo del estudio.
INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
Cuestionario

El instrumento elegido para la recoleccion de informacién fue un cuestionario
estructurado compuesto por diez preguntas cerradas, pensado para obtener los datos de forma
organizada y precisa. Esta herramienta permitié valorar los aspectos mas relevantes tanto de la
gestion estratégica como de la competitividad de Automecano del Sur, garantizando que todo
el personal y los clientes encuestados respondan bajo los mismos criterios y pautas.

El cuestionario que sirvi6 de base para las encuestas se tomé como referencia del trabajo
de titulacion de Mero (2023), denominado La gestion estratégica y su influencia en la
competitividad de las MIPYMES comerciales de la parroquia Anconcito, canton Salinas, afio
2022, y posteriormente se adaptd a las particularidades de esta organizacion.

Escala de Likert

Se aplic¢ la escala de Likert con el fin de valorar de forma ordenada qué tanto estan de
acuerdo o en desacuerdo tanto los trabajadores como los clientes con cada una de las
afirmaciones presentadas. Gracias a ella, las respuestas se pueden agrupar en categorias que
muestran el nivel de aceptacion o rechazo, lo que hace mucho més sencillo y objetivo el anélisis
posterior. Asimismo, esta herramienta garantiza uniformidad y método al momento de recopilar
y procesar las opiniones de las personas, lo que a su vez permite elaborar una interpretacion

solida y confiable de toda la informacién recogida.
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POBLACION

La poblacion considerada en este estudio estd integrada por todo el personal que presta
sus servicios en Automecano del Sur, conformado por un total de 11 colaboradores distribuidos
entre las dreas administrativa y operativa.

Dado que el nimero de colaboradores es reducido, se decidid incluir al total del personal
en la recoleccion de informacion. Esta eleccion responde a la importancia de obtener datos
exactos y fiables, que reflejen fielmente tanto la situacion interna como el entorno en el que se
desenvuelve la empresa, evitando asi cualquier desviacién que pudiera surgir al trabajar solo
con una parte del grupo. Al tratarse de una poblacion pequeia, no resulta necesario calcular una
muestra; esta circunstancia hace posible reunir los datos con mayor detalle y asegura que la
informacion recogida represente de manera completa toda la estructura de la organizacion.

Tabla 2. Cuadro Poblacional

Estructura Instrumento Cantidad
Propietario Entrevista 1
Empleados Encuesta 11

Clientes Encuesta 43

Total 55

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth

RESULTADOS DE LA PRUEBA DE ALFA DE CRONBACH

Los cuestionarios aplicados tanto al personal como a los clientes de Automecano del
Sur fueron evaluados mediante la prueba estadistica Alfa de Cronbach, con el proposito de
verificar la confiabilidad del instrumento utilizado. A partir de este andlisis, se obtuvo el

siguiente resultado:

Tabla 3. Alfa de Cronbach

Estadistico de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basado cn N de elementos
los elementos tipificados

910 ,823 20

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
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El analisis arroj6 un valor de 0,910 en la prueba Alfa de Cronbach, lo que califica como
un nivel de fiabilidad excelente. De esta manera, se confirma que el instrumento, integrado por
un total de 20 items, es plenamente valido y seguro para su aplicacion.

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADO

Analisis de resultado

A continuacion, se exponen y analizan los hallazgos obtenidos a partir de las
herramientas aplicadas, vinculandolos directamente con la situacion de la gestion estratégica y
el nivel de competitividad que presenta Automecano del Sur, ubicada en la ciudad de
Latacunga.

Analisis e interpretacion de la encuesta aplicada a los empleados

Pregunta 1.

(Considera que la filosofia empresarial (misidn, vision y valores) es importante para
orientar el trabajo diario en Automecano del Sur?

Tabla 4. Importancia de la filosofia empresarial (mision, vision, valores)

Opcion Frecuencia Porcentaje
Muy importante 11 100%
Importante 0 0%
Algo importante 0 0%
Poco importante 0 0%
No es importante 0 0%
Total 11 100%
Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth
Figura 1
Importancia de la filosofia empresarial (mision, vision, valores)
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Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Analisis: Los resultados muestran que el 100% de los encuestados considera

fundamental contar con una identidad empresarial clara, es decir, mision, vision y valores que
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sirva de guia para las actividades cotidianas. Esta percepcion contrasta con lo expresado por el
propietario: si bien reconoce que la gestion estratégica es clave para evaluar el rendimiento del
negocio, admite que todavia no se ha establecido ni formalizado un modelo de trabajo por
escrito.

Interpretacion: Los resultados reflejan que los colaboradores reconocen la importancia
de disponer de un direccionamiento estratégico que oriente la gestion de la empresa y fortalezca
el trabajo conjunto hacia objetivos comunes. Sin embargo, la informacion obtenida durante la
entrevista evidencia que Automecano del Sur aun no cuenta con una filosofia organizacional
formalmente establecida, situacion que limita la orientacion de las actividades y la
consolidacion de una identidad empresarial.

Pregunta 2.

(Cudles son las estrategias que utiliza la empresa para promocionar y captar clientes en
el mercado automotriz de Latacunga?

Tabla 5. Estrategias utilizadas para promocionar y captar clientes

Opcion Frecuencia Porcentaje
Buena atencion al cliente 6 54,54%
Referidos entre clientes frecuentes 4 36,36%
Publicidad en plataformas digitales 0 0%
Promociones en servicios 0 0 %
Descuentos en servicios 0 0%
Otros 1 9,10%
Total 11 100%
Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 2
Estrategias utilizadas para promocionar y captar clientes
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% -
0,00%
Buena Referidos Publicidad en .
L, . Promociones @ Descuentos
atencidn al | entreclientes plataformas .. - Otros
. - en servicios en servicios
cliente frecuentes digitales
B Porcentaje 54,54% 36,36% 0% 0% 0% 9,10%

21



Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Analisis: los resultados muestran que el 54,55% del personal encuestado sefiala que la
principal estrategia utilizada por Automecano del Sur para captar clientes es la buena atencioén
al cliente. Al mismo tiempo, el 36,36% manifiesta que la captacion de clientes se genera
mediante las recomendaciones de usuarios frecuentes, mientras que el 9,10% menciona otras
estrategias, por otra parte, ningiin colaborador identifica el uso de promociones comerciales o
plataformas digitales como mecanismos empleados por la empresa.

Interpretacion: Los resultados evidencian que Automecano del Sur basa su captacion
a clientes principalmente en la calidad del servicio prestado y en las recomendaciones de
quienes ya utilizan sus servicios, no obstante, la escasa utilizacion de herramientas de marketing
y medios digitales limita las posibilidades de incrementar su presencia en el mercado
automotriz.

Pregunta 3.

(Mediante qué medio digital considera que Automecano del Sur deberia promocionar
sus servicios para llegar a mas clientes?

Tabla 6. Medio digital ideal para promocionar los servicios

Opcion Frecuencia Porcentaje
Facebook 6 54,55%
WhatsApp 3 27,27%
Instagram 0 0%
Pagina web propia 0 0%
Otros 2 18,18%
Total 11 100%

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 3

Medio digital ideal para promocionar los servicios
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Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Analisis: los resultados muestran que el 54,55% del personal considera que Facebook
es el medio digital mas adecuado para promocionar los servicios de Automecano del Sur,
mientras que el 27,27% senala que WhatsApp constituye una herramienta efectiva para
mantener comunicacion con los clientes, mientras que el 18,18% menciona otros medios
digitales. Ningun encuestado selecciono Instagram o una pagina web como la principal
alternativa para la promocion de los servicios.

Interpretacion: los datos evidencian que los colaboradores reconocen la importancia
de fortalecer la presencia digital de la empresa mediante plataformas de mayor alcance y el uso
frecuente por parte de los clientes. La preferencia por Facebook y WhatsApp refleja la
necesidad de aprovechar herramientas accesibles que permitan incrementar la difusion de los
servicios y mejora la comunicacion con los usuarios.

Pregunta 4.

(Cree usted que la empresa aplica politicas y procedimientos adecuados para la
prestacion de sus servicios de mantenimiento y reparacion automotriz?

Tabla 7. Aplicacion de politicas y procedimientos en la prestacion de los servicios

Opcion Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 11 100%
Probablemente si 0 0%
Indeciso 0 0%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%

Total 11 100%

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 4

Aplicacion de politicas y procedimientos en la prestacion de los servicios
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Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Analisis: Los resultados muestran que el 100% de los encuestados consideran que
Automecano del Sur aplica politicas y procedimientos adecuados para la prestacion de los
servicios automotrices. Estos resultados reflejan una percepcion favorable del personal respecto
al desarrollo de las actividades operativas y a la forma en que se ejecutan los procesos dentro
de la empresa.

Interpretacion: Los datos reflejan que los colaboradores perciben que las actividades
operativas se desarrollan de manera organizada y bajo procedimientos conocidos por el
personal, ademas la entrevista realizada al propietario permitié identificar las necesidades de
fortalecer y formalizar dichos procedimientos para lograr una mayor estandarizacion y facilitar
la planificacion de las actividades.

Pregunta S.

(Considera usted que Automecano del Sur posee una ventaja competitiva frente a los
demas talleres automotrices de Latacunga?

Tabla 8. Automecano del Sur posee una ventaja competitiva

Opcion Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 5 45,45%
Probablemente si 6 54,55%
Indeciso 0 0%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%

Total 11 100%
Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth
Figura 5
Automecano del Sur posee una ventaja competitiva
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Analisis: los resultados evidencian que el 54,55% del personal considera que la empresa
probablemente posee una ventaja competitiva frente a otros talleres automotrices, mientras que
el 45,45% manifiesta que definitivamente cuenta con dicha ventaja. Ningiin encuestado expreso
una percepcion negativa, lo que evidencia una valoraciéon favorable sobre la posicion
competitiva de la empresa dentro del mercado local.

Interpretacion: Los resultados evidencian que los colaboradores reconocen fortalezas
que permiten diferenciar a Automecano del Sur de otros talleres automotrices, principalmente
relacionadas con la calidad del servicio, la experiencia del personal y la confianza generada en
los clientes. Sin embargo, también se reflejan la necesidad de consolidar dichas fortalezas
mediante estrategias que permitan proyectarlas de manera mas efectiva hacia el mercado.

Pregunta 6.

(Cudles considera usted que son los aspectos que se deben mejorar en Automecano del
Sur?

Tabla 9. Condiciones que debe mejorar Automecano del Sur

Opcion Frecuencia Porcentaje
Estrategias publicitarias 11 100%
Infraestructura y equipamiento 0 0%
Atencion al cliente 0 0%
Gestion administrativa y planificacion 0 0%
Capacitacion técnica del personal 0 0%
Otros 0 0%
Total 11 100%
Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 6
Condiciones que debe mejorar Automecano del Sur
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Analisis: Los resultados muestran que el 100% del personal considera que el principal
aspecto que requiere fortalecer en Automecano del Sur corresponde a estrategias publicitarias,
mientras que ningun encuestado sefialo la infraestructura, la atencion al cliente, la gestion
administrativa como prioridades de mejora. Este resultado evidencia un consenso absoluto
respecto a la necesidad de incrementar la promocion de los servicios que ofrece la empresa.

Interpretacion: Los datos reflejan que, aunque los colaboradores perciben fortalezas
en la calidad del servicio y en el desempefio técnico de la empresa, consideran insuficientes las
acciones de promocion desarrolladas hasta la actualidad. La ausencia de estrategias
publicitarias estructuradas limita la visibilidad de Automecano del Sur y reduce las
oportunidades para captar nuevos clientes.

Pregunta 7.

(La empresa utiliza alglin sistema para el control de inventarios de repuestos e insumos
en bodega?

Tabla 10. Utilizacion de un sistema de control de inventarios

Opcion Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 9 81,82%
Probablemente si 0 0%
Indeciso 0 0%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 2 18,18%

Total 11 100%
Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 7
Uso de un sistema de control de inventarios
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Analisis: Los resultados evidencian que el 81,82% de los encuestados considera que la
empresa definitivamente posee el uso de sistema para el control de inventarios de repuestos e
insumos de bodega, mientras el 18,18% manifiesta que la empresa no dispone de dicho sistema.
Estos resultados reflejan que, si bien la mayoria del personal reconoce la existencia de un
mecanismo para el control de inventarios, aun existe un grupo de colaboradores que no perciben
la aplicacion de un sistema claramente establecido para la administracion de recursos.

Interpretacion: Los resultados evidencian que los colaboradores reconocen el sistema
para el control de inventarios, estos no son plenamente identificados por la totalidad de los
trabajadores, lo que evidencia la necesidad de fortalecer la organizaciéon y estandarizacion de
este proceso. Esta situacion manifiesta la importancia de establecer lineamientos
organizacionales que permitan optimizar la gestion de los recursos y mejorar la coordinacion
de las actividades internas.

Pregunta 8.

(Considera usted que se debe motivar al personal técnico y administrativo para obtener
mejores resultados en la prestacion de servicios?

Tabla 11. Importancia de la motivacion del personal

Opcion Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 9 81,82%
Probablemente si 18,18%
Indeciso 0%
Probablemente no 0%
Definitivamente no 0%

Total 100%

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
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Figura 8
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Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Analisis: Los resultados muestran que el 81,82% de los encuestados consideran que
definitivamente si se debe motivar al personal técnico y administrativo para obtener mejores
resultados en la prestacion de los servicios, mientras que el 18,18% manifiesta que
probablemente si con dicha importancia. Ningun encuestado expreso una indecision o
desacuerdo, lo que evidencia un acuerdo favorable respecto a la importancia de la motivacion
como un factor que contribuye el desempefio del personal y al desarrollo eficiente de las
actividades de la empresa.

Interpretacion: Los datos reflejan que los colaboradores reconocen la motivacion
como un elemento esencial para fortalecer el compromiso, la responsabilidad y el desempefio
laboral. Asimismo, la percepcion positiva del personal evidencia que un ambiente de trabajo
motivador favorece la calidad de los servicios, fortalece el trabajo en equipo y contribuye al
logro de los objetivos organizacionales.

Pregunta 9.

(Considera usted que la comunicacion con los clientes es fundamental para garantizar
la calidad del servicio en Automecano del Sur?

Tabla 12. Importancia de la comunicacion con los clientes

Opcion Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 10 91%
Probablemente si 1 9%
Indeciso 0 0%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%

Total 11 100%
Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 9
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Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Analisis: Los resultados muestran que el 91% de las personas encuestadas consideran
que definitivamente la comunicacion con los usuarios es clave para asegurar un servicio de
calidad, mientras que el 9% manifiesta que probablemente si. Ningin encuestado expreso una
postura de desacuerdo, lo que evidencia un amplio consenso respecto a la importancia de
mantener una comunicacion efectiva con los clientes como parte del proceso de prestacion de
los servicios.

Interpretacion: Los datos reflejan que los colaboradores reconocen la comunicacion
con los clientes como un elemento esencial para fortalecer la calidad del servicio y generar
relaciones de confianza que contribuya a la satisfaccion de los usuarios. Asimismo, una
comunicacion clara y oportuna permite conocer las necesidades y expectativas de los clientes,
facilitando una atencion maés eficiente y personalizada.

Pregunta 10.

(Aparte de su trabajo en Automecano del Sur, usted se dedica a otra actividad laboral o
emprendimiento?

Tabla 13. Dedicacion a otras actividades laborales

Opcion Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 11 100%
Total 11 100%

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 10
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Analisis: Los muestran que el 100% indica que no desarrolla ninguna otra actividad
laboral ni emprendimiento adicional. Aunque este punto no se revis6 de forma especifica en la
entrevista, los datos dan cuenta de que el equipo se dedica de manera exclusiva a la
organizacion. Esta circunstancia es muy positiva, ya que facilitaria la puesta en marcha de
programas de formacion y crecimiento profesional dentro del taller.

Interpretacion: Los datos reflejan que los colaboradores mantienen una dedicacion
exclusiva a las funciones que desempeiian en Automecano del Sur, lo que constituye una
condicion favorable para el desarrollo de las actividades operativas y el cumplimiento de las
actividades desarrolladas. Estas acciones permiten que el personal concrete sus esfuerzos en la
prestacion de los servicios automotrices, favoreciendo la continuidad de los procesos y el
compromiso con la empresa.

Analisis e interpretacion de la encuesta aplicada a los clientes

Pregunta 1.

(Considera importante que los talleres automotrices como Automecano del Sur deben
aplicar estrategias de publicidad y marketing para dar a conocer sus servicios?

Tabla 14. Importancia de implementar estrategias de publicidad y marketing

Opcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 31 72,1%
De acuerdo 11 26,6%
Indiferente 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 1 2,3%
Total 43 100%

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 11
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Analisis: Los resultados muestran que el 72,1% de los clientes encuestados esté
totalmente de acuerdo en que Automecano del Sur deberia implementar acciones de publicidad
y mercadeo para dar a conocer sus servicios, mientras que un 26,6% adicional también
manifiesta estar de acuerdo. Por otra parte, el 2,3% se muestra en total desacuerdo. Estos
resultados evidencian una amplia aceptacion por parte de los clientes respecto a la importancia
de implementar acciones de publicidad y marketing como medio para fortaleces la promocion
de los servicios automotrices.

Interpretacion: Los datos reflejan que los clientes consideran que las estrategias de
publicidad y marketing constituyen un elemento importante para mejorar la difusion de los
servicios ofrecidos por los talleres automotrices. La alta aceptacion obtenida evidencia el interés
de los usuarios por acceder a la informacion clara y oportuna sobre los servicios disponibles,
promociones y canales de atencion.

Pregunta 2.

(Qué estrategias le parecen mas atractivas para elegir un taller automotriz en Latacunga?

Tabla 15. Estrategias mas atractivas para elegir un taller automotriz

Opcion Frecuencia Porcentaje
Buena atencion y trato al cliente 7 62,8%
Descuentos en servicios de mantenimiento 27 16,3%
Publicidad en plataformas digitales 4 9,3%
Promociones y paquetes de servicios 3 7%
Recomendaciones de clientes frecuentes 2 4,7%
Otros 0 0%
Total 43 100%
Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 12
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Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Analisis: Los resultados muestran que el 62,8% de los clientes indica que la calidad del
trato recibido es lo que mas los lleva a elegir un taller automotriz, seguido de los descuentos en
mantenimiento con un 16,3%. Por otra parte, el 7% considera importantes las promociones y
paquetes de servicios, y el 4,70% manifiesta que las recomendaciones de clientes frecuentes
representan el principal factor para seleccionar un taller automotriz.

Interpretacion: Los datos reflejan que la calidad en la atencion y el trato al cliente
constituye el principal factor de preferencia al momento de elegir un taller automotriz, lo que
evidencia que los usuarios valoran una atencion eficiente, cordial y orientada a satisfacer sus
necesidades. Asimismo, la importancia otorgada a los descuentos, promociones y publicidad en
plataformas digitales demuestran que los clientes también consideran relevantes las estrategias
comerciales y de comunicacion para conocer los servicios ofrecidos.

Pregunta 3.

LA través de qué medio digital le gustaria recibir informacion, cotizaciones o agendar
citas en Automecano del Sur?

Tabla 16. Medio digital preferido para recibir informacion

Opcion Frecuencia Porcentaje
WhatsApp 30 69,8%
Péagina web propia 8 18,6%
Facebook 4 9,3%
Instagram 1 2,3%
Otros 0 0%

Total 43 100%
Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 13
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Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Analisis: Los resultados muestran que el 69,8% de los clientes manifiesta que prefiere
utilizar WhatsApp tanto para recibir informacién como para coordinar sus citas, el 18,60%
manifiesta su preferencia por una pagina web propia, mientras que el 9,3% elige Facebook y el
2,30% por Instagram. Ningun encuestado selecciono la opcidn otros, lo que evidencia una clara
inclinacion hacia el uso de plataformas digitales que faciliten una comunicacion rapida y
accesible con la empresa.

Interpretacion: Los datos reflejan que los clientes priorizan el uso de herramientas
digitales que les permitan establecer una comunicaciéon directa, agil y oportuna con
Automecano del Sur. La marca preferencial por WhatsApp evidencia la importancia de
disponer de un canal de atencion inmediato para solicitar informacidn, realizar consultas,
obtener cotizaciones y gestionar citas de manera sencilla, el interés por una pagina web propia
demuestra que los usuarios valoran la disponibilidad de un espacio digital donde puedan
acceder a informacion institucional y conocer los servicios ofrecidos por la empresa.

Pregunta 4.

(Considera que Automecano del Sur deberia contar con una pagina web o plataforma
digital para dar a conocer todos sus servicios y facilitar la atencion al cliente?

Tabla 17. Necesidad de contar con una pagina web o plataforma

Opcion Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 36 83,7%
Probablemente si 7 16,3%
Indeciso 0 0%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%

Total 43 100%

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 14
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Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Analisis: Los resultados muestran que el 83,7% de los clientes consideran que
definitivamente si deberia disponer de una pagina web o plataforma digital para dar a conocer
sus servicios y facilitar la atencion al cliente, mientras que el 16,3% restante considera que
probablemente si. Ningin encuestado expreso una postura de indecision, lo que evidencia una
aceptacion unanime sobre la importancia de disponer de una plataforma digital que fortalezca
la comunicacion y el acceso a la informacion de la empresa.

Interpretacion: Los datos demuestran que los clientes consideran fundamental que
Automecano del Sur disponga de una pagina web o plataforma digital que facilite el acceso a
informacion sobre los servicios ofrecidos y fortalezca la atencion al cliente. La alta aceptacion
obtenida evidencia que los usuarios valoran la posibilidad de contar con un canal digital que les
permita conocer los servicios disponibles, solicitar informacion, gestionar consultas y acceder
a una comunicacion mas agil con la empresa.

Pregunta S.

(Considera importante que Automecano del Sur amplie su portafolio de servicios
automotrices para satisfacer mejor las necesidades de sus clientes?

Tabla 18. Importancia de ampliar el portafolio de servicios

Opcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 33 76,7%
De acuerdo 10 23.,3%
Indiferente 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 43 100%

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 15
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Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Analisis: Los resultados muestran que el 76,7% de los clientes estd totalmente de
acuerdo que la organizacion amplie su portafolio de servicios automotrices para satisfacer de
mejor manera las necesidades de sus clientes, mientras que el 23,3% restante también se
manifiesta conforme. No se registraron respuestas en las opciones de desacuerdo, lo que
evidencia una percepcion amplia favorable respecto a la importancia de diversificar los
servicios que ofrece la empresa.

Interpretacion: Los datos reflejan que los clientes consideran importante que
Automecano del Sur amplie su portafolio de servicios como una alternativa para responder de
manera mas eficiente a las necesidades y expectativas del mercado. La aceptacion unanime
obtenida evidencia el interés de los usuarios por acceder a una mayor variedad de servicios
automotrices en un mismo establecimiento, lo que contribuira a mejorar su experiencia y nivel
de satisfaccion.

Pregunta 6.

(Considera usted que el personal técnico que atiende en Automecano del Sur estd
debidamente capacitado para realizar los servicios de mantenimiento y reparacion?

Tabla 19. Personal técnico capacitado para realizar servicio automotriz

Opcion Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 34 79,1%
Probablemente si 9 20,9%
Indeciso 0 0%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%

Total 43 100%

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 16
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Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Analisis: Los resultados evidencian que el 79,1% de los clientes consideran que
definitivamente si el personal técnico se encuentra debidamente capacitado para realizar los
servicios de mantenimiento y reparacion automotriz, mientras que el 20,9% restante considera
que probablemente si. No se registraron respuestas de desacuerdo, lo que evidencia una
percepcion ampliamente favorable respecto a la preparacion y competencias del personal
técnico de la empresa.

Interpretacion: Los datos reflejan que los clientes perciben al personal técnico de
Automecano del Sur como un equipo competente y preparado para desarrollar los servicios de
mantenimiento y reparacion automotriz, lo que genera confianza y credibilidad en la atencion
brindada. Esta percepcion favorable constituye para la empresa, ya que el conocimiento y la
experiencia del talento humano influyen directamente en la calidad del servicio y en la
satisfaccion de los clientes.

Pregunta 7.

(Considera que se debe mejorar la infraestructura, equipamiento e imagen de
Automecano del Sur para generar mayor confianza y atraer mas clientes?

Tabla 20. Necesidad de mejorar infraestructura, equipamiento e imagen

Opcion Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 29 67,4%
Probablemente si 13 30,2%
Indeciso 0 0%
Probablemente no 1 2,3%
Definitivamente no 0 0%

Total 43 100%

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 17
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definitivamente se debe mejorar las instalaciones, el equipamiento y la imagen del taller,
mientras que el 30,2% adicional manifiesta que probablemente si, y solo el 2,3% opina lo
contrario. No se registraron respuestas de indecision, lo que evidencia una percepcion

mayoritariamente favorable respecto a la importancia de favorecer estos aspectos de la empresa.

equipamiento y la imagen de Automecano del Sur constituyen elementos que influyen en la
percepcion de calidad y confianza durante la prestacion de los servicios automotrices. Laa
amplia aceptacion obtenida evidencia que los usuarios valoran la existencia de instalaciones

adecuadas, equipos acordes con las necesidades del servicio que proyecte profesionalismo y

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Analisis: Los resultados muestran que el 67,4% de los clientes consideran que

Interpretacion: Los datos reflejan que los clientes consideran que la infraestructura, el

seguridad.

Sur?

Pregunta 8.

(Como califica usted el tiempo de atencion y entrega del vehiculo en Automecano del

Tabla 21. Calificacion del tiempo de atencion y entrega

Opcion Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 32 74,4%
Bueno 9 20,9%
Regular 2 4,7%
Malo 0 0%
Muy deficiente 0 0%
Total 43 100%
Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 18
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Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Analisis: Los resultados muestran que el 74,4% de las personas encuestadas califica el
tiempo de atencion y entrega del vehiculo como muy bueno, el 20,9% como bueno y solo el
4,7% como regular; no se registraron valoraciones negativas. Estos resultados evidencian una
percepcion mayoritariamente favorable por otra parte de los clientes respecto a la eficiencia en
la atencidn y entrega de los vehiculos.

Interpretacion: Los datos reflejan que los clientes perciben el tiempo de atencion y
entrega de los vehiculos como uno de los aspectos mas favorables del servicio ofrecido por
Automecano del Sur. La valoracion positiva obtenida evidencia que la empresa mantiene una
adecuada capacidad para atender oportunamente las necesidades de los usuarios, contribuyendo
a generar confianza y satisfaccion durante la prestacion del servicio.

Pregunta 9.

(Considera que los precios de los servicios ofrecidos por Automecano del Sur son?

Tabla 22. Percepcion de los precios de los servicios

Opcion Frecuencia Porcentaje
Muy accesibles 17 39,5%
Accesibles 22 51,2%
Moderados 4 9,3%
Elevados 0 0%
Muy elevados 0 0%
Total 43 100%

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Figura 19
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Analisis: Los resultados muestran que el 51,2% de los clientes considera que los precios
son accesibles y el 39,5% los califica como muy accesibles, mientras que el 9,30% manifiesta
que los precios son moderados, sin registrarse las respuestas de las opciones elevados o muy
elevados. Esto demuestra una percepcion mayoritariamente favorable por parte de los clientes
respecto a los precios establecidos por la empresa.

Interpretacion: Los datos reflejan que los clientes perciben los precios de los servicios
como adecuados y acordes con los servicios recibidos, lo que constituye favorable para la
empresa dentro del mercado automotriz. La valoracion positiva de los precios evidencia que los
usuarios consideran que existe una relacion equilibrada entre el costo y la calidad del servicio,
aspecto que contribuye a fortalecer la satisfaccion del cliente y su intencion de continuar
utilizando los servicios de la empresa.

Pregunta 10.

(Se encuentra satisfecho con la calidad y variedad de servicios que ofrece Automecano
del Sur?

Tabla 23. Satisfaccion general con la calidad y variedad de servicios

Opcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 29 67,4%
Muy satisfecho 11 25,6%
Neutral 3 7%
Poco satisfecho 0 0%
Nada satisfecho 0 0%

Total 43 100%

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.
Figura 20
Satisfaccion general con la calidad y variedad de servicios
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Analisis: Los resultados muestran que el 67,4% de los clientes afirma estar totalmente
conforme con la calidad y variedad de los servicios recibidos, mientras que el 25,6% se
manifiesta muy satisfecho; solo el 7% mantiene una postura neutra y no se registrdé ninguna
valoracion negativa. Estos resultados evidencian un alto nivel de satisfaccion por parte de los
clientes respecto a los servicios prestados por la empresa.

Interpretacion: los datos reflejan que la mayoria de los clientes mantienen una
percepcion favorable sobre la calidad y variedad de los servicios ofrecidos por Automecano del
Sur, lo que demuestra que la empresa ha logrado satisfacer las expectativas e sus usuarios
mediante un servicio confiable y acorde con sus necesidades, de manera que constituye una
fortaleza para la organizacion promoviendo su fidelizacion dentro del mercado automotriz.
Entrevista a propietario de Automecano del Sur

Entrevista para analizar la Gestion Estratégica y la Competitividad en la empresa
Automecano del Sur en la ciudad de Latacunga.

Guia de entrevista

Nombres y apellidos: Nelson Rodrigo Guaita

Cargo: Propietario

Edad: 50 Afios Género: Masculino X

Profesion: Ingeniero Automotriz

Instrucciones: Por favor, lea con atencién cada una de las preguntas que aparecen a
continuacion y responda basandose en su propio criterio. Muchas gracias por su valiosa
colaboracion.

GESTION ESTRATEGICA

1. ;Qué opina acerca de la gestion estratégica y su importancia para una empresa
de servicios automotrices como Automecano del Sur?

Este aspecto resulta fundamental, ya que nos brinda las herramientas necesarias para
valorar tanto los distintos parametros como los indicadores que se han definido en el estudio

2. ;Por qué considera que las empresas del sector automotriz deben utilizar
estrategias para la captacion y fidelizacion de clientes?

Con el proposito de conservar a los clientes actuales y, al mismo tiempo, ampliar el
numero de personas que confian en la empresa.

3. (Por qué cree usted que al implementar un modelo formal de gestion estratégica

mejoraria el desempeifio y la rentabilidad de Automecano del Sur?

40



Una planificacion mas ordenada y procesos mejor estructurados se traducirian
directamente en un aumento de los beneficios para la organizacion.

4. ;Qué estrategias considera que debe aplicar Automecano del Sur para mejorar
su competitividad frente a los talleres formales e informales de Latacunga?

Seria conveniente poner en practica distintas herramientas de gestion: definir metas a
largo plazo, establecer con claridad la mision y la vision, y ademds aprovechar el marketing
digital y distintas formas de promocion.

5. (Qué aspectos o cualidades cree usted que le dan a Automecano del Sur una
posicion mas favorable o lo hacen distinto frente a los demas talleres que son su
competencia directa?

Contar con equipamiento adecuado y personal con la preparacion necesaria

6. ;Cuales considera usted que son los aspectos que deben mejorar en Automecano
del Sur para fortalecer su gestion interna?

Organizar mejor la secuencia de actividades y contar con una gestion estratégica clara,
para que esto nos permita consolidar una buena posicion dentro del mercado.

COMPETITIVIDAD

7. ;Qué opina acerca de la competitividad de Automecano del Sur en el mercado
automotriz de la ciudad de Latacunga?

Existen grandes posibilidades de crecimiento, sobre todo porque estan surgiendo nuevas
tecnologias, como los vehiculos eléctricos, que abren nuevos campos de accion

8. ;Cuales cree que son las principales fuentes de financiamiento a las que ha
recurrido Automecano del Sur para su operacion y crecimiento?

Acceder a financiamiento a través de bancos y cooperativas.

9. ;Qué opina acerca del uso de tecnologia y herramientas digitales en la gestion y
prestacion de servicios de Automecano del Sur?

Es fundamental aprovechar las oportunidades que surgen al ofrecer atencion y
mantenimiento a estos nuevos tipos de vehiculos

10. ;El personal de Automecano del Sur recibe capacitaciones técnicas y
administrativas periédicas? ;Con qué frecuencia y en qué areas?

Esto representa una nueva posibilidad para avanzar, por lo que se contempla organizar
instancias de formacion de manera regular y constante.

Agradecimiento:
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“Muchas gracias por su disposicion y por participar. Toda la informacién que nos ha
compartido serd fundamental para impulsar mejoras en la gestion estratégica y fortalecer la
competitividad de la empresa.”

Analisis de la entrevista

La entrevista permitid constatar que la gestion estratégica es un pilar esencial para el
buen funcionamiento de la organizacion y para consolidar su posicion en el mercado.
Asimismo, se observd que la empresa cuenta con puntos fuertes muy valiosos: entre ellos,
personal con la preparacion adecuada y herramientas especializadas, elementos que le otorgan
una ventaja frente a otros talleres ubicados en el canton Latacunga. Estos resultados dan
respuesta al propdsito del estudio, al demostrar que una gestion estratégica bien estructurada si
contribuye decididamente a elevar la competitividad, logrdndolo mediante una mejor
organizacion, un uso mas eficiente de los recursos y una mayor consolidacion de su imagen y
posicion frente a los clientes.

Discusion de resultados

El anélisis conjunto de la entrevista realizada al propietario y de las encuestas dirigidas
a colaboradores y clientes permitié profundizar en las principales falencias que afectan la
gestion estratégica y la capacidad de competir de Automecano del Sur. Los hallazgos muestran
que existe una planificacion desordenada, metas poco definidas, aiin no se han establecido
formalmente la mision y la vision, y no se utilizan indicadores para medir el rendimiento del
negocio; en definitiva, la organizacion no cuenta con un modelo estructurado de gestion
estratégica, lo que impide sacar el mayor provecho a los puntos fuertes con los que si cuenta.

Estas conclusiones coinciden con lo expuesto por David (2013), para quien la gestion
estratégica abarca todo el proceso de disefiar, poner en practica y revisar las acciones necesarias
para alcanzar las metas, aprovechar mejor los recursos y elevar el desempeiio general de la
empresa. Asimismo, se alinean con lo sefialado por Peralta Miranda (2020), quienes indican
que una buena definicion de la estrategia ayuda a detectar oportunidades y guia cada decision
que se toma, a partir de conocer tanto como funciona la organizacion por dentro como el entorno
en el que se desenvuelve.

Por su parte, el personal también considera fundamental contar con una identidad
empresarial bien definida, y reconoce que la organizacion cuenta con puntos fuertes como la
calidad en el trato a los usuarios y el compromiso de todo el equipo; aun asi, sefialan que la
mayor prioridad es estructurar y fortalecer las acciones estratégicas. Estos hallazgos respaldan

lo expuesto por (Olmedo et al., 2018), quienes sefialan que una proporcidon considerable de las
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PYMES en Ecuador fundamentan sus decisiones basdndose solo en la experiencia practica, lo
que termina limitando su crecimiento y sus posibilidades de competir en mejores condiciones.
En lo que se refiere a la competitividad, tanto el propietario como el personal coinciden
en que el equipo calificado y el equipamiento especializado son los principales puntos fuertes
que distinguen a Automecano del Sur. A su vez, los clientes sefialan que la calidad y el trato
personalizado son lo que mas los lleva a elegir este taller, por encima de descuentos o campanas
promocionales. Estos hallazgos confirman lo planteado por M. E. Porter (1998), para quien la
diferenciacion representa una estrategia basada precisamente en aquellos aspectos que el
publico valora como la atencion, la confianza y la calidad del servicio, permitiendo que una
organizacion se posicione de manera distinta y favorable frente al resto de competidores.

Por su parte, estos resultados se alinean con la investigacion de Bejarano (2022) quien
establece una vinculo positivo y directo entre la gestion estratégica y la competitividad de
cualquier organizacion, dado que una planificacion apropiada mejora la capacidad de ajuste
frente a las variaciones del entorno y llega a obtener resultados mas favorables. A pesar de que
la investigacion se enfocd exclusivamente en una entidad publica, las conclusiones son
aplicables a la realidad de Automecano del Sur, dado que en ambos escenarios se delimita que
la gestion estratégica formalizada presenta las condiciones adecuadas para el desarrollo y la
mejora de la posicion competitiva.

El propietsrio, el personal y la clientela coinciden al afirmar que la organizacion no esta
bien orientada en su gestion estratégica y en su habilidad para competir. El equipo de trabajo
enfatiza que lo que menos se ha atendido son las acciones de publicidad, mientras que el duefio
admite que hay que implementarlas para mejorar la situacion del taller en el ambito del
mercado. La mayor parte de los propios usuarios también considera que es importante hacer
que Automecano del Sur expanda su presencia digital para poder dar a conocer sus servicios.
Estos hallazgos van en linea con lo expuesto por Mero (2023), quien indica que una de las
principales dificultades de las micro y pequenas empresas radica en la carencia de acciones
organizadas de mercadeo y difusion, lo que reduce su visibilidad y limita sus posibilidades de
competir.

Asimismo, la investigacion evidencia la importancia de fortalecer los procedimientos
internos y la planificacion de la organizacion. Si bien el personal opina que ya se siguen pasos
adecuados al momento de brindar el servicio, el propietario indica que es necesario ordenar
mejor la secuencia de actividades y consolidar una gestion estratégica que permita afianzar la

posicion del taller. Esta diferencia de visiones sugiere que las tareas se desarrollan de forma
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aceptable, pero sin contar con una estructura formal que facilite su revision, seguimiento y
perfeccionamiento constante. Estos hallazgos coinciden con lo expuesto por (Toca & Yanez,
2025), quienes sefalan que la falta de procesos unificados y estandarizados afecta el
rendimiento general de la empresa y reduce su capacidad de competir.

Bejarano (2022) y Mero (2023) coinciden en que la falta de una planificacion estratégica
estructurada, las falencias en acciones de mercadeo y el uso limitado de herramientas
administrativas disminuyen la capacidad de competir de las organizaciones. En lo referente a
Automecano del Sur, se observaban esos mismos puntos débiles ya en la entrevista y en las
encuestas y es que, sin embargo, la empresa tiene ocupadas unos puntos fuertes de un valor
muy elevado, pues tiene un personal muy competente, unos servicios de calidad y el respaldo
de su clientela. Todo ello se convierte asi en una base muy consistente para el disefio de
estrategias para el mejoramiento de la organizacion, que garantice la aplicacion de la empresa
con la consideracion que tiene en el mercado y le asegure de este modo la estabilidad en el largo
plazo.

Al tomar en cuenta los hallazgos obtenidos y la relacion que guardan con los estudios
revisados, se puede afirmar que contar con un modelo estructurado de gestion estratégica
permitira ordenar mejor la planificacion, hacer mas eficientes los procedimientos internos,
tomar decisiones con mayor claridad, ampliar la presencia en medios digitales y construir
ventajas competitivas que se mantengan en el tiempo. De esta manera, se cumple con el
proposito central de la investigacion: demostrar que una gestion estratégica bien aplicada es un
elemento indispensable para elevar y consolidar la capacidad de competir de la empresa.
PROPUESTA

Con base en los hallazgos del estudio, se propone la elaboracién de un conjunto de
estrategias de mejora, orientado a fortalecer la competitividad de la PYME Automecano del
Sur, dicho disefio corresponde a las necesidades identificadas durante el proceso de
investigacion, permitiendo establecer alternativas de mejora orientadas a fortalecer la
competitividad de la empresa y contribuir a su crecimiento organizacional.

El diagnéstico realizado evidencio que Automecano del Sur cuenta con importantes
fortalezas, entre ella las que sobresalen la experiencia del personal, la calidad del servicio
brindado y la confianza alcanzada entre sus clientes. Ademas, se identificaron aspectos que
requieren fortalecimiento para mejorar su capacidad competitiva y la confianza generada asi
como atender de forma eficiente las demandas del entorno empresarial, entre ellos se encuentra

la ausencia de un direccionamiento estratégico formalmente establecido, la necesidad de
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optimizar el uso de los medios digitales para fortalecer el posicionamiento empresarial y el
interés del propietario para afrontar los cambios tecnologicos que experimenta actualmente el
sector automotriz.

La propuesta se estructura en tres estrategias de mejora, disefiadas de acuerdo con la
realidad organizacional de Automecano del Sur, la primera estrategia estd orientada al
fortalecimiento del direccionamiento estratégico mediante la formulacion correspondientes a la
mision, vision, valores institucionales y objetivos estratégicos que serviran como base para
orientar el desarrollo de la empresa. La segunda estrategia propone fortalecer el
posicionamiento empresarial a través de la actualizacion de herramientas digitales existentes,
promoviendo una comunicaciéon mas efectiva con los clientes y una mayor presencia en el
mercado. Finalmente, la tercera estrategia plantea fortalecer la innovacion y la adaptacion
tecnologica de la empresa mediante una propuesta orientada a prepararla para las nuevas
tendencias del sector automotriz, especialmente en lo referente a la atencion de vehiculos
hibridos y eléctricos.

La presente propuesta posee un alcance positivo, por lo que no contempla su
implementacion durante el desarrollo de la investigacion, su finalidad consiste en proporcionar
al propietario una guia estratégica que podrd ser considerada para fortalecer la gestion
empresarial, incrementar la competitividad y favorecer su crecimiento sostenible dentro del
mercado automotriz.

IMPACTOS (TECNICOS, SOCIALES, AMBIENTALES O ECONOMICOS)

Impacto Técnico: Este estudio aporté un impacto técnico significativo a Automecano
del Sur, al entregar un diagndstico ordenado y confiable sobre su situacion actual en materia de
gestion estratégica y competitividad. Los instrumentos utilizados contaron con un respaldo
estadistico solido, reflejado en un coeficiente Alfa de Cronbach de 0,910. Gracias a ello, se
pudieron identificar con claridad tanto los puntos fuertes como las principales limitaciones de
la organizacion: Fortalezas: El 79,1% de los clientes confirma la buena preparacion del
personal, mientras que el 74,4% califica como muy buena la eficiencia en los tiempos de
atencion. Debilidades: La totalidad del equipo humano considera que falta de campafas
publicitarias estructuradas y el 100% de los usuarios considera la necesidad de un espacio
digital oficial. Todos estos hallazgos sirvieron para dar soporte para la formulacién de
estrategias de mejora de la gestion estratégica, las cuales fueron disefiadas de acuerdo a las

necesidades reales de identificadas en Automecano del Sur.
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Impacto Social: Esta investigacion genera un efecto favorable en el entorno social, ya
que fortalece el desarrollo de Automecano del Sur, un negocio que ofrece empleo estable a once
personas en la ciudad de Latacunga. La propuesta busca fortalecer el direccionamiento
estratégico, mejorar el posicionamiento de la empresa y favorecer su adaptacion a las nuevas
tendencias del sector automotriz, contribuyendo al mejoramiento continuo de los servicios. A
su vez, los hallazgos de esta investigacion sirven como una guia Util para otras PYMES
dedicadas al sector automotriz en la provincia de Cotopaxi que atraviesen situaciones
semejantes, aportando al fortalecimiento del entorno empresarial y al avance productivo de la
zona.

Impacto Econémico: El estudio también aporta valor al identificar oportunidades
claras de mejora que, podrian contribuir al fortalecimiento de la competitividad y al crecimiento
econdmico de Automecano del Sur. El propio propietario indicé el interés de fortalecer la
organizacion interna, actualizar los medios digitales y prepararse para atender las nuevas
tecnologias automotrices, aspectos que podria favorecer el crecimiento de la demanda de los
servicios ofrecidos y ampliar las oportunidades de mejora. En este sentido, atender la necesidad
de canales digitales manifestada por la totalidad de los clientes, constituyen posibilidades
concretas para atraer a mas personas y diversificar los ingresos, lo que le daria mayor solidez
financiera a la empresa a mediano y largo plazo.

ESTRATEGIAS DE MEJORA DE LA GESTION ESTRATEGICA PARA
FORTALECER LA COMPETITIVIDAD DE LA PYME AUTOMECANO DEL SUR.
Presentacion de la empresa

Automecano del Sur es una pequefia mediana empresa (PYME) del sector automotriz,
fundada en el afio 2010 por el sefior Nelson Guaita, con el propdsito de brindar servicios
especializados de mantenimiento y reparacion de vehiculos con motores a diésel y gasolina.
Desde sus inicios la PYME ha orientado sus actividades hacia la prestacion de servicios,
caracterizados por la responsabilidad, la experiencia técnica y el compromiso con la
satisfaccion de los clientes.

La empresa se encuentra ubicada en la avenida Unidad Nacional, barrio el Niagara,
parroquia Ignacio Flores canton Latacunga, desde donde atiende a clientes de la ciudad y
sectores aledafios, actualmente cuenta con once trabajadores que desempefian funciones
relacionadas con la reparacion y mantenimiento automotriz, contribuyendo al desarrollo de las

actividades operativas y administrativas de la organizacion.
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Los principales servicios que ofrece se encuentran en el mantenimiento preventivo y
correctivo de vehiculos, reparacion de motores de motores a diésel y gasolina, diagnostico de
fallas mecanicas y otros servicios relacionados con el mantenimiento automotriz. Gracias a la
experiencia adquirida durante su trayectoria, la PYME a logrado consolidarse como una
alternativa para quienes requieren un servicio técnico confiable y de calidad para sus vehiculos.
Objetivos de la propuesta

Proponer estrategias de mejora de la gestion estratégica, sustentadas en los resultados
obtenidos para fortalecer la competitividad de Automecano del Sury contribuir a su crecimiento
organizacional mediante el fortalecimiento del direccionamiento estratégico, la actualizacion
de herramientas digitales y la preparacion para las nuevas tendencias del sector automotriz
Estrategias propuestas

Con base a las necesidades identificadas se propone tres estrategias de mejora orientadas
a fortalecer la gestion estratégica y el nivel de competitividad de Automecano del Sur, estas
estrategias responden a las principales oportunidades de mejora detectadas durante el
diagndstico y constituye una propuesta adaptada a la realidad organizacional, considerando su
tamafio, recursos y proyeccion de crecimiento.

Estrategia 1: fortalecimiento del direccionamiento estratégico

Estrategia 2: actualizacion de los medios digitales y fortalecimiento del posicionamiento
empresarial

Estrategia 3: fortalecimiento de la innovacion y adaptacion tecnologica para la
competitividad de Automecano del Sur
Estrategia 1: fortalecimiento del direccionamiento estratégico

Para proporcionar una orientacion clara en el desarrollo de Automecano del Sur, se
plantea la siguiente propuesta de direccionamiento estratégico.

Tabla 24. Filosofia institucional propuesta para Automecano del Sur

Elemento Propuesta

Automecano del Sur dedicada a ofrecer servicios de mantenimiento y
reparacion vehicular con altos estdndares de calidad, responsabilidad y
eficiencia, atendiendo las necesidades de los clientes, brindando
soluciones eficientes y confiables para vehiculos a diésel y gasolina.

Misidén
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Consolidarse como una empresa lider en servicios automotrices en la
ciudad de Latacunga, reconocida por la calidad de sus servicios, la

Vision . . . . L
innovacion, la confianza de sus clientes y la gestion estratégica
orientada al crecimiento sostenible.

Valores Responsabilidad, honestidad, compromiso, trabajo en equipo, calidad,

innovacion, respeto y orientacion al cliente.

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

La mision propuesta representa la razon de ser de Automecano del Sur, destacando su

compromiso con la prestacion de servicios automotrices de calidad, la atencidon personalizada

y la satisfaccion al cliente, de la misma manera, la vision propuesta establece el escenario al

que la PYME aspira llegar en el futuro, se orienta hacia el fortalecimiento de su posicionamiento

dentro del mercado, la incorporacion de procesos orientados a la innovacion y la preparacion

para atender las nuevas tendencias del sector automotriz.

Objetivos estratégicos

En funcion de las necesidades identificadas durante la investigacion, se plantean los

siguientes objetivos estratégicos para orientar el desarrollo de la PYME.

Tabla 25. Objetivos estratégicos propuestos para Automecano del Sur

Objetivo estratégico

Proposito

Fortalecer el direccionamiento
estratégico de la empresa.

Orientar la gestion empresarial mediante una
filosofia organizacional claramente definida.

Mejorar el posicionamiento de
Automecano del Sur en el mercado
local.

Incrementar el reconocimiento y la preferencia
de los clientes hacia los servicios brindados.

Fortalecer la satisfaccion y
fidelizacion de los clientes.

Consolidar relaciones de confianza que
contribuyan a la permanencia de los clientes.

Promover la innovacion y
adaptacion tecnologica.

Preparar a la empresa para responder a las
nuevas tendencias del sector automotriz.

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Aporte de la estrategia

La implementacion del direccionamiento estratégico permitird que Automecano del Sur

disponga de una filosofia organizacional que oriente el manejo de la organizacion y fortalezca

la toma de decisiones. La definiciéon de la mision, vision, valores y objetivos estratégicos
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contribuird establecer un rumbo claro para la empresa, facilitando la planificacion de acciones
orientadas al crecimiento, el fortalecimiento de su identidad organizacional y el incremento de
su competitividad dentro del mercado automotriz.

Estrategia 2: fortalecimiento de los medios digitales para mejorar el posicionamiento
empresarial.

Dirigida a mejorar el aprovechamiento de las plataformas digitales con las que
actualmente cuenta la organizacioén, promoviendo una mayor presencia en el entorno digital,
una comunicacion mas efectiva con los clientes y un mejor posicionamiento dentro del sector
automotriz.

Tabla 26. Propuesta para el fortalecimiento de medios digitales para Automecano del
Sur

Medio digital Propuesta

Mantener actualizada la informacion institucional y difundir
contenido relacionado con los servicios, promociones,

Facebook . S
recomendaciones de mantenimiento y novedades del sector
automotriz.
WhatsA Actualizar la informacion del perfil empresarial para facilitar
Busines f p la comunicacion con los clientes y brindar informacion clara

sobre los servicios, horarios y medios de contacto.

Difundir informacion relacionada con los servicios
Contenido digital automotrices, mantenimiento preventivo, recomendaciones
técnicas y nuevas tendencias del sector.

Mantener una identidad visual uniforme en todos los medios
digitales para fortalecer el reconocimiento y posicionamiento
de la empresa.

Imagen
institucional

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Aporte de la estrategia

El fortalecimiento de los medios digitales permitira que Automecano del Sur consolide
su presencia en el entorno digital y fortalezca su posicionamiento dentro del mercado
automotriz, ademds la actualizaciéon permanente de la informacion institucional y el
aprovechamiento estratégico de los medios digitales contribuira a mejorar la comunicacion con
los clientes, incrementar la visibilidad de los servicios ofrecidos y proyectar una imagen

corporativa acorde a las exigencias del entorno actual.
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Estrategia 3: fortalecimiento de la adaptacion tecnoldgica para la competitividad de
Automecano del Sur

Fortalecer la adaptacion tecnoldgica como una estrategia que permita proyectar el
desarrollo de la empresa y fortalecer su competitividad frente a los cambios que experimenta el
sector.

Tabla 27. Propuesta para fortalecimiento de adaptacion de tecnologia para
Automecano del Sur

Aspecto Propuesta

Promover la actualizacion permanente de conocimientos
relacionados con las nuevas tecnologias del sector automotriz,
especialmente en vehiculos hibridos y eléctricos.

Actualizacion de
conocimientos

Considerar programas de capacitacion en diagndsticos,

Desarrollo de L . . oG .
mantenimiento y reparacion de unidades hibridas y eléctricas,

competencias . :
omp de acuerdo con la evolucidn del mercado y las necesidades de
tecnicas
la empresa.
., Fomentar una cultura organizacional orientada a la innovacion
Innovacion . . .
. y al aprendizaje continuo frente a los avances tecnologicos del
tecnologica

sector automotriz.

Orientar el crecimiento de la empresa hacia la incorporacion

Proyeccion de los . . . . oo
y progresiva de servicios relacionados con vehiculos hibridos y

servicios Lo
eléctricos, de acuerdo con la demanda del mercado.
e Fortalecer la capacidad de adaptacion de la organizacion frente
Competitividad . . . .
. a las nuevas tendencias tecnoldgicas para mejorar su
empresarial

posicionamiento y permanencia en el mercado.

Nota. Elaborado por Sanchez Lizeth.

Aporte de la estrategia

La propuesta para el fortalecimiento de la adaptaciéon tecnologica permitird que
Automecano del Sur oriente su crecimiento hacia las nuevas tendencias del sector automotriz,
promoviendo la actualizacion de conocimientos y una visidon organizacional enfocada en la
innovacion. La incorporacion de acciones orientadas al desarrollo de competencias relacionadas
con vehiculos hibridos y eléctricos contribuird a fortalecer la capacidad de adaptacion de la
organizacion ante los cambios tecnologicos, mejorar su competitividad y ampliar sus
oportunidades de desarrollo dentro del mercado automotriz.
Conclusion de la propuesta

La presente propuesta constituye una alternativa orientada a fortalecimiento de la
gestion estratégica y el desempefio competitivo de la PYME Automecano del Sur, elaborada a

partir de los resultados obtenidos mediante la entrevista aplicada al propietario y las encuestas
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dirigida tanto a colaboradores y clientes. Las estrategias planteadas responden a las necesidades
identificadas durante el diagnostico, permitiendo establecer lineamientos que contribuyan al
desarrollo organizacional de la empresa de acuerdo con su realidad y caracteristicas como
pequeia y mediana empresa del sector automotriz.

Las estrategias propuestas contemplan el fortalecimiento del direccionamiento
estratégico, la actualizacion de los medios digitales para mejorar el posicionamiento
empresarial y la adaptacion tecnoldgica como respuesta a las nuevas tendencias del sector
automotriz. Estas acciones constituyen un soporte para orientar la toma de decisiones, fortalecer
la organizacidn interna, mejorar la relacion con los clientes y favorecer la capacidad de la

empresa para responder a un entorno cada vez mas competitivo y dindmico.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El estudio efectuado a la empresa permitid establecer que su capacidad
competitiva actual se apoya en ventajas operativas solidas: la preparacion
técnica del personal, la agilidad en la atencion y entrega de vehiculos, y el trato
personalizado a los usuarios. Estos aspectos fueron reconocidos de forma
unanime por el propietario, los colaboradores y los clientes consultados. Todo
ello confirma que la gestion estratégica influye directamente en el desempefio
competitivo, ya que esas mismas fortalezas constituyen el cimiento ideal para
estructurar orientar estrategias de mejora que fortalezca su desarrollo
organizacional y su competitividad a largo plazo.

Se establecid que la principal debilidad de la organizacion radica en la ausencia
de un direccionamiento estratégico formal, evidenciada en la falta de un
direccionamiento institucional documentado, la escasa presencia digital
estratégica y la necesidad de fortalecer la adaptacion a las nuevas tendencias
tecnologicas del sector automotriz. Esta problematica, reconocida de manera
coincidente por las tres fuentes consultadas, corrobora que la empresa opera
bajo una gestioén de caracter empirico que limita el aprovechamiento pleno de
sus capacidades competitivas.

La investigacion, al ser de alcance diagndstico, permitid identificar y
fundamentar la necesidad de proponer estrategias de mejora orientadas al
fortalecimiento de direccionamiento estratégico, los medios digitales y la
adaptacion tecnologica de Automecano del Sur; sin embargo, su
implementacion y evaluacion no forma parte del alcance de la presente
investigacion, dado que el estudio se limitd a la fase de diagnostico y

formulacion de la propuesta.
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Recomendaciones

Se recomienda a la gerencia de Automecano del Sur considerar la aplicacion de
la estrategia de fortalecimiento del direccionamiento estratégico propuesta en la
presente investigacion, garantizando la incorporacion de una filosofia
organizacional integrada por la mision, vison, valores y objetivos estratégicos,
con el propoésito de consolidar dichas fortalezas como una ventaja competitiva
duradera en el tiempo y no dependiente exclusivamente de la gestion individual
de sus colaboradores.

Se sugiere a la gerencia fortalecer la presencia digital de la empresa mediante
el uso estratégico de los medios digitales y la actualizacion permanente de la
informacion relacionada con los servicios ofrecidos, priorizando el canal de
mayor preferencia del cliente, con el propdsito de fortalecer el posicionamiento
empresarial, mejorar la comunicacion con los clientes y aportar al incremento
de la competitividad de Automecano del Sur.

Se recomienda que la gerencia de Automecano del Sur promueva la
actualizacion progresiva de los conocimientos técnicos del personal,
especialmente en las nuevas tecnologias aplicadas al mantenimiento y
reparacion de unidades hibridas y eléctricas, con el fin de fortalecer la capacidad
de respuesta de la empresa frente a las nuevas tendencias del sector automotriz
y contribuir al fortalecimiento de su competitividad y sostenibilidad

empresarial.
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ANEXOS
Entrevista realizada al propietario
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Entrevista dirigida al propietario de Automecano del Sur
Tema: Gestion estratégica y competitividad en la empresa Automecano del Sur en la
ciudad de Latacunga.
Objetivo de la encuesta: Recopilar informacién necesaria acerca de la gestion
estratégica y su incidencia en la competitividad de la empresa Automecano del Sur, ciudad de
Latacunga.

Nombres y apellidos:

Cargo:
Edad:  Afos Género: Masculino  Femenino  LGBTIQ+

Profesion:

Instrucciones: Lea detenidamente las siguientes preguntas y conteste segun su criterio.
Muchas gracias por su colaboracion.
1. ;Qué opina acerca de la gestion estratégica y su importancia para una empresa

de servicios automotrices como Automecano del Sur?

2. ;Por qué considera que las empresas del sector automotriz deben utilizar

estrategias para la captacion y fidelizacion de clientes?

3. ¢Por qué cree usted que al implementar un modelo formal de gestion estratégica

mejoraria el desempeiio y la rentabilidad de Automecano del Sur?

4. ;Qué estrategias considera que debe aplicar Automecano del Sur para mejorar

su competitividad frente a los talleres formales e informales de Latacunga?
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5. ¢(Cudles son las ventajas competitivas que considera usted que posee

actualmente Automecano del Sur frente a su competencia?

6. ; Cuales considera usted que son los aspectos que deben mejorar en Automecano

del Sur para fortalecer su gestion interna?

7. (Qué opina acerca de la competitividad de Automecano del Sur en el mercado

automotriz de la ciudad de Latacunga?

8. (Cuales cree que son las principales fuentes de financiamiento a las que ha

recurrido Automecano del Sur para su operacion y crecimiento?

9. ;Qué opina acerca del uso de tecnologia y herramientas digitales en la gestion y

prestacion de servicios de Automecano del Sur?

10. (El personal de Automecano del Sur recibe capacitaciones técnicas y

administrativas periodicas? ;Con qué frecuencia y en qué areas?

Agradecimiento:
“Muchas gracias por su disposicion y por participar. Toda la informacién que nos ha
compartido serd fundamental para impulsar mejoras en la gestion estratégica y fortalecer la

competitividad de la empresa.”
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Encuestas realizadas al personal de Automecano del Sur

Gestion estratégica y la competitividad
en la empresa Automecano del Sur en la
ciudad de Latacunga.

Encuesta dirigida a

los empleados de
Automecano del Sur

Objetivo de la encuesta: Recopilar
informacion necesaria acerca de |a gestidn estratégica y su incidencia en la
competitividad de la empresa Automecano del Sur, ciudad de Latacunga.

Estimado participante: A

centinuacién, se muestra un formularic de preguntas con la finalidad de obtener
informacion para esta investigacion. La informacidn que usted propercione es
totalmente confidencial.

*Indica que la pregunta es obligatoria

Datos Generales: *

Género:

O Masculino

() Femenino

Edad: *

() 1824
() 2535
() 3644

O 45 en adelante

Instrucciones:

Lea detenidamente |as siguientes preguntas y marque el recuadro
correspondiente segun su criterio.

1. ;Considera que la filosofia empresarial (mision, vision y valores) es
importante para orientar el trabajo diario en Automecano del Sur?

Muy importante
Importante
Algo importante

Poco importante

OO0 00O

Mo es importante
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2. jCuales son las estrategias que utiliza la empresa para promocionar y captar *
clientes en el mercado automeotriz de Latacunga?

Descuentos en servicios

Buena atencion al cliente
Publicidad en plataformas digitales
Promociones en servicios

Referidos entre clientes frecuentes

O O0OO0O0O0

Otros

3. {Mediante qué medio digital considera que Automecano del Sur deberia *
promocionar sus servicios para llegar a mas clientes?

WhatsApp
Facebook

Instagram

C O OO

Pagina web propia

O Otros

4. ;Cree usted que la empresa aplica politicas y procedimientos adecuados para *
la prestacion de sus servicios de mantenimiento y reparacion automotriz?

O Definitivamente si

Probablemente si

Probablemente no

Definitivamente no

O
O Indeciso
O
O

5. jConsidera usted que Automecano del Sur posee una ventaja competitiva *
frente a los demas talleres automotrices de Latacunga?

O Definitivamente si
O Probablemente si
O Indeciso

O Probablemente no
O

Definitivamente no
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6. ;Cuales considera usted que son los aspectos que se deben mejorar en *
Automecano del Sur?

Infraestructura y equipamiento
Estrategias publicitarias

Atencién al cliente

Gestion administrativa y planificacion

Capacitacion técnica del personal

ONONONONONG

Otros

7. i{La empresa utiliza algiin sistema para el control de inventarios de repuestos *
e insumos en bodega?

Definitivamente si
Frobablemente si
Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no

© OO0OO0O0

8. ;Considera usted que se debe motivar al personal técnico y administrativo *
para obtener mejores resultados en la prestacion de servicios?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso

Probablemente no

O O O0OO0O0

Definitivamente no

9. ;i Considera usted que la comunicacion con los clientes es fundamental para *
garantizar la calidad del servicio en Automecano del Sur?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso

Probablemente no

© 0000

Definitivamente no

10. jAparte de su trabajo en Automecano del Sur, usted se dedica a otra *
actividad laboral o emprendimiento?

() si
ONO

Encuestas realizadas a clientes de Automecano del Sur
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Gestion estratégica y la competitividad
en la empresa Automecano del Sur en la
ciudad de Latacunga.

Encuesta dirigida a los clientes de Automecano del Sur

Objetivo de la encuesta: Recopilar informacion necesaria acerca de la gestidn estratégica
y su incidencia en la competitividad de la empresa Automecano del Sur, ciudad de
Latacunga.

Estimado participante: A continuacion, se muestra un formulario de preguntas con la
finalidad de obtener informacidn para esta investigacién. La informacién que usted
propercione es totalmente confidencial.

* Indica que la pregunta es obligatoria

Datos Generales: *

Género:

O Masculino
O Femenino

O Prefiero no decirlo

Edad: *

() 1824
() 2535
() 3644
() aaymas

Instrucciones:
Lea detenidamente las siguientes preguntas y marque el recuadro correspondiente segin
Su criterio.

+*

1. ¢Considera importante que los talleres automotrices como Automecano del
Sur deben aplicar estrategias de publicidad y marketing para dar a conocer sus
servicios?

O Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

@)
O Indiferente
O
O

Totalmente en desacuerdo
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2. ;Qué estrategias le parecen mas atractivas para elegir un taller automotriz en *
Latacunga?

Descuentos en servicios de mantenimiento
Buena atencidn y trato al cliente

Publicidad en plataformas digitales
Promeciones y paguetes de servicios

Recomendaciones de clientes frecuentes

OO0 O0OO0O0O0

Otros

3. ¢ A través de qué medio digital le gustaria recibir informacién, cotizaciones o *
agendar citas en Automecano del Sur?

O WhatsApp
O Facebook
O Instagram
O Pagina web propia
() otros
4. ;Considera que Automecano del Sur deberia contar con una pagina web o *

plataforma digital para dar a conocer todos sus servicios y facilitar la atencion
al cliente?

O Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no

C O OO0

5. iConsidera importante que Automecano del Sur amplie su portafolio de *
servicios automotrices para satisfacer mejor las necesidades de sus clientes?

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo

O Indiferente

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo
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6. i Considera usted que el personal técnico que atiende en Automecano del Sur *
esta debidamente capacitado para realizar los servicios de mantenimiento y
reparacion?

O Definitivamente si
O Prabablemente si
Indeciso

Definitivamente no

O
O Prabablemente no
O

7. iConsidera que se debe mejorar la infraestruciura, equipamiento e imagen de *
Automecano del Sur para generar mayor confianza y atraer mas clientes?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso

Probablemente no

O00O0O0

Definitivamente no

8. ;Como califica usted el tiempo de atencion y entrega del vehiculo en *
Automecano del Sur?

Muy bueno
Bueno
Regular

Malo

ONONCHONG

Muy deficiente

9. ;Considera que los precios de los servicios ofrecidos por Automecano del Sur *
son?

Muy bueno
Bueno
Regular

Malo

ONONCHONG

Muy deficiente

10. ;Se encuentra satisfecho con la calidad y variedad de servicios que ofrece *
Automecano del Sur?

Totalmente satisfecho
Muy satisfecho
MNeutral

Poco satisfecho

MNada satisfecho

O 0O00O0O0

Enviar Borrar formulario
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