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RESUMEN

Los talleres automotrices juegan un importante rol en el mantenimiento y la reparaciéon de vehiculos automotores, ga-
rantizando su funcionamiento éptimo y prolongando su vida util, como aportes fundamentales a la seguridad vial y la
satisfaccion de sus clientes. Actualmente el desarrollo de las tecnologias, las innovaciones en el servicio y la mejora
de las relaciones con los clientes, constituyen retos globales que impactan en su competitividad y sostenibilidad, refle-
jandose a escala local en el taller “ServiExpress” de la ciudad ecuatoriana de Quevedo, con impacto negativo de sus
clientes, asi como de la percepcion del servicio proporcionado. La presente investigacion se realiza con el objetivo de
disefiar un plan estratégico que establezca estrategias genéricas orientadas a mejorias en el servicio al cliente, el posi-
cionamiento en el mercado automotriz local y el incremento de la clientela. Se sustenta en un enfoque mixto, mediante
una investigacion descriptiva, complementada con investigaciones de campo y bibliogréficas no experimentales. Los
resultados mostraron que la planeacion estratégica propuesta y el andlisis combinado de las herramientas utilizadas,
fueron esenciales para la elaboracion de las estrategias. Entre los principales hallazgos se destaca la propuesta de
las estrategias genéricas clave: liderazgo en costes para optimizar la eficiencia operativa, diferenciacion, mediante la
oferta de servicios Unicos y de alta calidad, y enfoque en segmentos especificos del mercado, detallando en cada una,
los objetivos estratégicos, metas y acciones para el horizonte temporal 2025-2027.

Palabras clave: Estrategia, Planeacion estratégica, Posicionamiento competitivo, Servicio al cliente, Taller automotriz.

ABSTRACT

Automotive workshops play an important role in the maintenance and repair of motor vehicles, guaranteeing their opti-
mal functioning and prolonging their useful life, as fundamental contributions to road safety and customer satisfaction.
Currently, the development of technologies, innovations in service and the improvement of relationships with custo-
mers constitute global challenges that impact their competitiveness and sustainability, reflected on a local scale in the
“ServiExpress” workshop in the Ecuadorian city of Quevedo, with negative impact on its clients, as well as the percep-
tion of the service provided. This research is carried out with the objective of designing a strategic plan that establishes
generic strategies aimed at improvements in customer service, positioning in the local automotive market and increa-
sing clientele. It is based on a mixed approach, through descriptive research, complemented by non-experimental field
and bibliographic research. The results showed that the proposed strategic planning and the combined analysis of the
tools used were essential for the development of the strategies. Among the main findings, the proposal of key generic
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strategies stands out: cost leadership to optimize opera-
tional efficiency, differentiation, through the offer of unique
and high-quality services, and focus on specific market
segments, detailing in each one the strategic objectives,
goals and actions for the 2025-2027-time horizon.

Keywords: Strategy, Strategic planning, Competitive posi-
tioning, Customer service, Automotive workshop.

INTRODUCCION

Los talleres automotrices desempenan un papel crucial
en el mantenimiento y reparacion de vehiculos, porque
aseguran su optimo funcionamiento y prolongan su vida
util a través de las reparaciones mecanicas, son funda-
mentales para la seguridad vial y contribuyen a la satis-
faccion del cliente. Segun Hussain et al. (2023); este Ulti-
mo aspecto es esencial en los talleres automotrices, pues
un servicio eficiente y atento debe enfocarse tanto en
resolver problemas técnicos, como en ofrecer asesora-
miento y soluciones adaptadas a las necesidades individ-
uales de cada cliente, lo cual tiende a generar confianza
y fidelidad.

Criterio similar se observa en Jain et al. (2019); al decir que
la combinacion entre la calidad del servicio técnico y la
atencion personalizada, asegura que los clientes se sien-
tan valorados y comprendidos, fomentando relaciones
duraderas y la reputacion positiva del taller automotriz.

De la obra de Porter (1996); se puede inferir que la pla-
neacion estratégica es un proceso fundamental para
cualquier organizaciéon que aspire a alcanzar el éxito a
mediano y largo plazo, pues provee la base esencial para
proyectar acciones concretas para facilitar la toma de de-
cisiones relacionadas con la mejora en la produccién de
bienes y servicios, el posicionamiento competitivo de la
organizacion, la definicion clara de objetivos para cada
area clave, entre ellas: la administracion, la mercado-
tecnia, los clientes, los servicios y las finanzas, que deben
tener el correspondiente el plan de acciones para cumplir
con los objetivos planificados.

Estas ideas son compartidas por Parez y Bojaerquez
(2020); al resaltar que la importancia de la planeacion
estratégica radica en su capacidad para proporcionar
una direccion y un propésito claro, facilitando la toma de
decisiones informadas y coherentes, en la busqueda de
mejoras en el servicio al cliente y el posicionamiento com-
petitivo de la organizacion, respecto a otras similares en
su entorno, alineando las actividades de los niveles tac-
ticos y operativos con la vision y mision estratégica de la
organizacion.

Por su parte, Velikikh (2021); expresa que la planeacion
estratégica permite anticiparse a posibles desafios y
oportunidades, optimizando la gestién a nivel estratégi-
co, tactico y operativo, asi como la capacidad de adapta-
cién ante cambios imprevistos; lo cual contribuye a que
la organizacion haga un uso mas efectivo de los recur-
s0s, mejore su competitividad y sea sostenible a largo
plazo manteniéndose siempre al tanto de sus competen-
cias externas (Oportunidades y Amenazas), como inter-
nas (Fortalezas y Debilidades), prestando atencion a las
dinamicas del entorno para satisfacer de manera creativa
las expectativas de los clientes y proveerles de servicios
y atributos que otras organizaciones no les han brindado.

Para el mencionado Porter (1996); el proceso de pla-
neacion estratégica conlleva a aplicar estrategias gené-
ricas que incluyan variables como el liderazgo en costes,
a través de la adquisicion de materias primas, tecnologia,
productos y/o servicios a menos precio que los competi-
dores, el liderazgo en diferenciacion del producto o ser-
vicio, que debe ser percibido por los clientes como es-
pecial, direccionar el producto o servicio hacia un sector
0 hacia un segmento de mercado, o bien combinar estas
variables siguiendo los cuadrantes de la matriz de estra-
tegias genéricas propuesta por el mismo autor.

Las estrategias genéricas derivadas de cada una de es-
tas variables o de su combinacion, deben influir significa-
tivamente en el posicionamiento de la organizacion res-
pecto a sus competidores, el mismo Porter (1996); define
el posicionamiento competitivo como la decisién de una
organizacion para realizar diferentes actividades a las de
sus competidores, enfatizando en que la competencia re-
quiere distincion en la creacion de valor para los clientes.

En términos similares Kotler y Armstrong (2008); expresan
que el posicionamiento trata sobre el disefio de la oferta
y la imagen de la organizacion para ocupar un lugar dis-
tintivo en la preferencia, que se hace efectivo al capturar
un lugar unico en la mente de los clientes mediante una
oferta diferenciada. Al respecto, parecen coincidir con
Ries y Trout (1981); quienes destacan que el posiciona-
miento es una batalla por la mente del consumidor, donde
las empresas deben encontrar una posicion Unica que les
permita diferenciarse claramente de la competencia.

En Khoshnaw y Hameed (2020); se comparten similares
criterios y se afiade que el posicionamiento puede funda-
mentarse en varios segmentos como el precio, la calidad,
la atencion al cliente, la innovacion o, una combinacion
de estos u otros, para expresar a continuacién que un
posicionamiento efectivo no solo eleva la visibilidad de la
organizacion, sino que también puede aumentar la fideli-
dad de los clientes y la cuota de mercado.

Volumen 16 | Nimero 6 | Noviembre-Diciembre, 2024

251



UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD | Revista Cientifica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 2218-3620

Al hablar de planeacion estratégica, estrategias genéri-
cas y posicionamiento competitivo; es imprescindible re-
ferirse al modelo de las Cinco Fuerzas de Porter, el cual
incluye tres fuerzas de competencia horizontales: amena-
za de productos sustitutos, amenaza de nuevos entrantes
o0 competidores en la industria, y la rivalidad entre com-
petidores, y dos fuerzas de competencia verticales: el
poder de negociacion de los proveedores, y el poder de
negociacion de los clientes (Parez y Bojaerquez, 2020).
Estas cinco fuerzas fueron identificadas por Porter como
las que trabajan en el contexto adyacente de determina-
da organizacion, influyendo en su capacidad para satis-
facer a sus clientes, y lograr rentabilidad; a través de su
analisis se puede evaluar el grado de competencia en
determinada organizacion, a fin de disefiar y desplegar
una estrategia de negocio (George et al., 2019).

En este sentido, resultan de interés investigaciones que
se toman como antecedentes a la presente, entre ellas,
se destacan en el ambito internacional la de Zygiaris et al.
(2022); acerca de la la calidad del servicio a los clientes
de talleres automotrices de Arabia Saudita, concluyendo
que para mantener la satisfaccion del cliente es necesa-
rio mejorar la calidad del servicio, basada en la empatia,
la fiabilidad y otros factores interpersonales. Por su parte,
la investigacion de Rio et al. (2023); revela un crecimien-
to sostenible de la clientela en talleres automotrices de
Indonesia, debido a la adopcién de tecnologia adaptativa
y mejoras en el servicio orientados al cliente.

En el ambito de la regién de América Latina, sobresale
la investigacion de Montafiez y Rozo (2023); acerca del
desarrollo e implementacion de un plan estratégico para
una empresa de servicios de reparacion y mantenimiento
automotriz de Colombia, cuyos resultados evidenciaron
un aumento del 30% en la eficiencia operativa y del 25%
en la satisfaccion del cliente llegando a la conclusiéon de
que un plan estratégico detallado puede mejorar signif-
icativamente la eficiencia, la competitividad y la satis-
faccion del cliente. También desarrollada en Colombia,
la investigacion de Aguilera y Castro (2022); sobre el
emprendimiento y la innovacion en los servicios automo-
trices demostrd un incremento del 50% de la satisfaccion
del cliente y el 40% de la eficiencia operativa con poste-
rioridad a la introducciéon de nuevas tecnologias, por los
cual concluyeron que la innovacién es importante para
optimizar la atencion al cliente y aumentar la competitivi-
dad en el sector.

En el contexto nacional, la investigacion de Lua vy
Zambrano (2020); se enfocd en el disefio de un plan
estratégico para optimizar el posicionamiento y la rent-
abilidad del taller automotriz “Zambrano” de Guayaquil,
a partir del analisis del mercado y la competencia, los

resultados revelaron un aumento del 45% en el posicio-
namiento competitivo y del 35% en la rentabilidad, por
lo que concluyeron que un plan estratégico bien estruc-
turado es fundamental para mejorar el rendimiento y la
competitividad del negocio.

En los antecedentes es necesario referirse al acelerado
desarrollo de las tecnologias, el uso de fuentes de ener-
gia menos contaminantes en los vehiculos automotores y
la transicion hacia la electro movilidad presenta nuevos
retos para los talleres, que deben actualizar sus estructu-
ras organizativas, formas de planeacion y equipamiento
técnico para mantenerse competitivos en un mercado en
rapida evolucion (Ropin y Supan, 2020). Con esta afirma-
cion concuerda Rio et al. (2023); al expresar la necesidad
de implementar innovaciones adaptivas por su efecto po-
sitivo en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

También Hussain et al. (2023), se manifiestan preocupa-
dos con los retos que plantea el desarrollo de las tecno-
logias, las innovaciones en el servicio y la mejora de las
relaciones con los clientes, tres factores que impactan en
la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones
del sector de servicios automotrices.

A estos retos también se enfrenta el taller automotriz
““ServiExpress”” ubicado en la ciudad ecuatoriana de
Quevedo, cuya alta direccion manifiesta inconformidad
en los resultados de su gestion, a pesar de tener un equi-
po técnico cualificado compuesto por 14 mecanicos y 6
colaboradores en areas administrativas, asi como una in-
fraestructura adecuada.

A partir de lo antes expuesto, se plantea la problematica
de como puede el taller automotriz “ServiExpress” me-
jorar su posicionamiento competitivo en el sector local y
su sostenibilidad a largo plazo; por o que se propone
disefiar un plan estratégico que establezca estrategias
genéricas orientadas a mejorias en el servicio al cliente,
el posicionamiento en el mercado automotriz local y el in-
cremento de la clientela durante los afios 2025 al 2027.

MATERIALES Y METODOS

El estudio se llevd a cabo mediante una investigacion
descriptiva, complementada con investigaciones de
campo y bibliograficas no experimentales y se baso en
un enfoque mixto que permitid realizar un andlisis tanto
cualitativo como cuantitativo de los resultados obtenidos
sobre el taller “ServiExpress”. Como método de nivel em-
pirico se utiliza la encuesta para conocer la percepcion
de los clientes sobre los servicios prestados. También se
utilizaron métodos del nivel teérico como: 1) Histérico-
l6gico, de utilidad para analizar y relacionar el desarro-
llo del proceso de conceptualizacion de la planeacion
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estratégica y otros términos asociados; 2) Analitico-sintético para analizar las referencias bibliograficas alusivas al
tema, sintetizandolas en contenidos y particularidades importantes; 3) Inductivo-deductivo, necesario para inducir los
contenidos analizados y sintetizados, partiendo de lo general a lo particular y al mismo tiempo, realizar deducciones
l6gicas a partir de los elementos hallados durante el proceso investigativo (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Como instrumento se utilizé el SERVQUAL propuesto por Matsumoto (2014); que consta de 22 items especificos, dis-
tribuidos en cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Cada item fue
medido en una escala de tipo Likert con 5 opciones de respuesta.

Se seleccionaron 276 clientes a través de un muestreo probabilistico aleatorio simple con un 5% de margen de error y
un 95% de nivel de confianza que considerd a una poblacion de 975 clientes registrados en la base de datos del taller,
con el objetivo de conocer sus percepciones y expectativas sobre el servicio recibido.

El instrumento se aplico con estricto cumplimiento de la normativa nacional e internacional sobre las investigaciones; a
los seleccionados se les solicitdé su consentimiento y voluntariedad, asegurando su anonimato, la confidencialidad de
las respuestas y, el uso ético y cientifico de la informacion obtenida; asi como la proteccién de su identidad y privaci-
dad. A continuacion, se les informd del objetivo y los pasos a seguir para el desarrollo de la encuesta, solicitando que
respondieran con la mayor objetividad posible.

Como parte del estudio se realizé un andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), con el obje-
tivo de determinar las ventajas competitivas del taller automotriz “ServiExpress”, conocer su capacidad de adaptacion,
las posibilidades de superar a otros competidores y las areas clave de resultados, a fin de bosquejar las estrategias a
utilizar en dependencia de las debilidades y fortalezas propias y de las amenazas y oportunidades del entorno, toman-
do como referencia lo planteado por Puyt et al. (2023).

El andlisis anterior se complementé con el estudio de las Cinco Fuerzas de Porter (Parez & Bojaerquez, 2020); para
profundizar en la evaluacién de los factores clave que influyen en la competencia, punto de partida para trazar las
correspondientes estrategias genéricas (George, et al., 2019).

En la Fig. 1 se muestran los pasos seguidos para desarrollar la presente investigacion.

Fig. 1: Pasos para desarrollar la investigacion.

APLICACION DEL SERVQUAL

r SERVICIO AL CLIENTE

J

VENTAJA COMPETITIVA

- J

POSICIONAMIENTO

PROCESAMIENTO Y ANALISIS

-

PLANEACION ESTRATEGICA

ANALISIS DE LA MATRIZ FODA

ANALISIS DE FUERZAS DE PORTER

ESTRATEGIAS GENERICAS DIFERENCIACION

@ [ LIDERAZGO EN COSTES

SEGMEMTACION

Fuente: Elaboracion propia.
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Los andlisis estadisticos se han realizado inicialmente con la herramienta informatica Excel, complementada posterior-
mente con el paquete de programas Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), version 23.0.

RESULTADOS Y DISCUSION
Paso 1: Servicio al cliente

En este primer paso se realizd una encuesta a 276 clientes del taller automotriz “ServiExpress” segun el SERVQUAL
Matsumoto, (2014); cuyo analisis se expone en la Tabla 1.

Tabla 1: Anélisis SERVQUAL del taller “ServiExpress”.

Dimension item Evaluado Percepciones | Expectativas | Brecha Pron;(:gé?]:e la Importancia | ICS
Ln;;alamones fisicas moder- | 5 D)
Equipos y herramientas mo- 4 5 A
iemqs ia del | 2 5 3 * 10% 02
e pariencia del persona -
Tangibilidad  wrateriales de comunicacion 5 4 P
informativos
Cumplimiento — del  servicio | , 5 D)
prometido
Resolucion de problemas
. 3 5 -2
desde la primera vez
-2 30% -0,6
o Prestacion del servicio en el
Fiabilidad tiempo prometido 3 5 -2
Mantenimiento de  registros |, 4 )
precisos
Disponibilidad y atencién del 5 4 o
personal
Informacién y asistencia rapi- 5 4 )
as 2,25 30% -0,7
) Disposicion para ayudar a los ' ° ,
Capacidad| qjientes 2 S -3
de Respuesta | Rapidez en la resoluciéon de 3 5 2
problemas
Comportamiento del personal 3 4 A
inspira confianza
Sensacién de seguridad en el
servicio s 5 2 -1.5 20% -0.3
Seguridad Conocimiento y competencia 3 5 2
del personal
Cortesia del personal 3 4 -1
Atencion personalizada 2 5 -3
Comprension de las necesi- | 5 4 F
dades del cliente
Interés genuino por el cliente |3 4 -1 3 10% 03
- A -0,
Horarios convenientes 5 4 1
Empatia Atencion individualizada 4 5 -1
Comunicacion clara y efectiva | 3 4 -1

Fuente: Elaboracién propia.
A continuacion, se explican los resultados en funcién de los items criticos en cada una de las dimensiones:
Tangibilidad

Esta dimensién obtuvo un indice de Calidad del Servicio (ICS) de -0.2, los ftems criticos incluyen la modernizacién de
las instalaciones y equipos, asi como la apariencia del personal; catalogados esenciales para mejorar la competitivi-
dad y la sostenibilidad de un negocio. Este resultado coincide con los hallazgos investigativos de Parez y Bojaerquez
(2020).
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Fiabilidad

Esta dimension es fundamental para generar confianza y lealtad entre los clientes y los resultados en el taller
“ServiExpress”; sin embargo, muestra una brecha significativa con un ICS de -0.6, lo que indica que los clientes sienten
que el taller no cumple consistentemente con lo prometido. Este hallazgo coincide con los estudios de Lua y Zambrano
(2020); y Montafiez y Rozo (2023); quienes resaltan la importancia de un plan estratégico enfocado en mejorar la cali-
dad del servicio y mantener la confianza de los clientes.

Capacidad de respuesta

Esta dimension se fundamenta en la rapidez y disposicion del personal para atender las necesidades de los clientes,
muestra un ICS de -0.7 en “ServiExpress”, con brechas significativas en la atencién y disposicion del personal a ayudar
a los clientes. Este resultado resalta la necesidad de mejorar la actitud del personal y reducir los tiempos de espera,
a través de la capacitacion en servicio al cliente y la introducciéon de tecnologia avanzada con un enfoque estratégi-
CO para mejorar la experiencia del cliente y aumentar la competitividad, en concordancia con las investigaciones de
Aguilera y Castro (2022); Kumar (2021) y Lua y Zambrano (2020).

Seguridad

Esta dimension evalla la confianza y la sensacién de seguridad que transmite el personal, presenta un ICS de -0.3.
Aunque esta brecha es menor comparada con otras dimensiones, sigue siendo importante, especialmente conside-
rando la relevancia de la seguridad en la satisfaccion del cliente. Este hallazgo coincide con lo los estudios de Wali et
al. (2023) y Zygiaris et al. (2022).

Empatia

Entendida como la competencia de personalizar el servicio y demostrar una preocupacion genuina por las necesida-
des del cliente, muestra una de las brechas mas grandes en “ServiExpress”, con un ICS de -0.3, y una brecha signifi-
cativa de -3 en la atencion personalizada |0 que subraya la necesidad de mejorar las habilidades de comunicacion y
atencion personalizada al cliente, lo cual es congruente con los estudios de Kumar (2021); Lua y Zambrano (2020) y
Wali et al. (2023).

Paso 2: Ventaja competitiva

Para evaluar las ventajas competitivas del taller automotriz “ServiExpress”, se realizd el analisis FODA que se re-
fleja en la Tabla 2, iniciando con el analisis interno (Fortalezas -Debilidades) y seguidamente el andlisis externo
(Oportunidades-Amenazas).

Tabla 2: Anélisis FODA del taller “ServiExpress”

. N Puntuacion (Peso x i
Categoria Descripcion Peso | Impacto Impacto) Areas clave
Equipo técnico cualificado 4 4 16 RRHH
Fortalezas Infraestructura adecuada 4 3 12 Logistica
Variedad de servicios ofrecidos 4 3 12 Operaciones
Tiempos de espera prolongados 4 3 12 Operaciones
Debilidades SR — X -
Comunicacion deficiente con los clientes 4 3 12 Operaciones
Gestion ineficaz de expectativas 4 4 16 Marketing
Mejora en la gestién de recursos 4 3 12 Direccion
Oportunidades ) gest Y ! !
Implementacion de estrategias de marketing | 4 3 12 Marketing
Desarrollo de planificacion estratégica 5 5 25 Direccion
Amenazas Competencia local creciente 4 5 20 Marketing
Cambios en las preferencias del cliente 4 5 20 Marketing
Fluctuaciones econémicas 3 3 9 Direccion

Fuente: Elaboracion propia.
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El andlisis destaca importantes fortalezas que le otorgan una ventaja competitiva en el mercado. El taller cuenta con un
equipo técnico altamente cualificado, lo que le permite resolver problemas complejos y ofrecer un servicio de alta cali-
dad. Ademas, la infraestructura adecuada y bien mantenida, junto con una amplia gama de servicios, atrae a diversos
clientes, lo cual refuerza la capacidad del taller para satisfacer diferentes necesidades, en linea con las estrategias de
planificacion planteadas por Lua y Zambrano (2020); Montafiez y Rozo (2023) y Parez y Bojaerquez, (2020).

Entre las debilidades mas destacadas, se identifican los tiempos de espera prolongados y la deficiente comunicacion
con los clientes, lo cual genera insatisfaccion y afecta la percepcion del servicio. La gestion ineficaz de expectativas
también contribuye a esta insatisfaccion, lo que subraya la necesidad de mejorar los procesos operativos y la comu-
nicacion dentro del taller, lo cual es congruente con los estudios de Kumar (2021); Lua y Zambrano (2020) y Wali et al.
(2023).

Las oportunidades para “ServiExpress” incluyen la optimizacion de la gestiéon de recursos y la eficiencia operativa,
lo que podria reducir significativamente los tiempos de espera y mejorar la experiencia del cliente, a través de una
planeacion estratégica segun lo sugerido por Lua y Zambrano (2020); Montafiez y Rozo (2023) y Velikikh (2021); que
puede enfocarse en el marketing digital y promociones ofrece la posibilidad de fortalecer la presencia del taller en el
mercado y atraer a nuevos clientes, como sugieren Aguilera y Castro (2022).

En cuanto a las amenazas, “ServiExpress” enfrenta una creciente competencia local, con la apertura de nuevos talleres
que ofrecen servicios similares, los cambios en las preferencias de los clientes, que demandan servicios mas rapidos
y eficientes, ademas de las fluctuaciones econémicas que pueden afectar el poder adquisitivo de los clientes vy, en
consecuencia, la demanda de servicios automotrices; cuestiones tratadas por Wali et al. (2023) y Zygiaris et al. (2022).

Por el analisis FODA se han determinado las ventajas competitivas del taller automotriz “ServiExpress”, asi como las
areas clave de cuyos resultados depende su capacidad de adaptacion a las amenazas del entorno e incluso, la posib-
ilidad de superar a otros competidores por medio de una planeacion estratégica enfocada en maximizar fortalezas/
oportunidades y minimizar debilidades/amenazas (Parez y Bojaerquez, 2020; Porter, 1996 y Puyt et al 2023).

Paso 3: Posicionamiento

El analisis anterior se profundizé con el estudio de las Cinco Fuerzas de Porter (Parez y Bojaerquez, 2020); para eval-
uar los factores clave que influyen en la competencia. Los resultados de este andlisis se reflejan en la Tabla 3.

Tabla 3: Anélisis de las Cinco Fuerzas de Porter.

Fuerza Factor Descripcion Puntuacion (1-5)
. . Nivel de competencia entre talleres automotrices
o ' Nivel de competencia en Quevedo. 5
Rivalidad entre competidores ———— — — .
Diversidad de compe- | Diversidad de servicios ofrecidos por los compe- 4
tidores tidores locales.
Promedio 4.5
Barreras de entrada Facilidad con la que nuevos talleres pueden en- 3
trar en el mercado.
Amenaza de nuevos entrantes
L Costos asociados con el establecimiento de nue-
Costos iniciales vos talleres automotriz. 3
Promedio 3
Numero de proveedo- | Cantidad de proveedores disponibles para re- 5
Poder de negociacion de los res pusstos y equipos.
proveedores Diferenciacion de insu- | Nivel de diferenciacion de los insumos suminis- 5
mos trados.
Promedio 2
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Opciones de servicio D;golg;bél:%ictiege multiples talleres alternativos 4

Poder de negociacion de los P j

clientes - .

Sensibilidad al precio Grado de sensibilidad al precio por parte de los 4
clientes.

Promedio 4
Disponibilidad de sus- | Disponibilidad de servicios que puedan rempla- 5
titutos zar a los talleres automotrices.

Amenaza de sustitutos

. Facilidad y costos asociados con cambiar de pro-
Costos de cambio veedor de servicio. 2
Promedio
Total 3.1

Fuente: Elaboracion propia.
Como puede apreciarse, la rivalidad entre competidores es muy alta, con un puntaje promedio de 4.5, los que se debe
a la intensa competencia en el mercado automotriz local y la diversidad de servicios ofrecidos por otros talleres.

La amenaza de nuevos entrantes es moderada, con un puntaje de 3 debido a que las barreras de entrada en el mer-
cado de talleres automotrices, como los costos iniciales y los requisitos técnicos, son manejables, lo que facilita la
entrada de nuevos competidores.

El poder de negociacion de los proveedores es bajo, con un puntaje de 2, debido a la limitada cantidad de proveedo-
res y la baja diferenciacion de insumos. Esto reduce las opciones de “ServiExpress” para negociar mejores condicio-
nes, obligando al taller a aceptar las condiciones impuestas por los proveedores disponibles.

El poder de negociacion de los clientes es alto, con un puntaje de 4, pues en la ciudad de Quevedo tienen multiples
opciones de talleres automotrices, lo que les da un poder significativo para negociar precios y condiciones.

Finalmente, la amenaza de sustitutos es baja, con un puntaje de 2. Aunque existen algunos servicios alternativos,
como talleres méviles y mantenimiento preventivo, estos aln no son comunes en Quevedo. La preferencia de los clien-
tes por talleres establecidos reduce significativamente esta amenaza.

El promedio general de las Cinco Fuerzas de Porter es de 3.1, lo que indica que “ServiExpress” enfrenta una presion
competitiva moderada, lo que sugiere la necesidad de fortalecer areas clave a través de la implementacion de una
planeacion estratégica que establezca estrategias genéricas orientadas al servicio al cliente, a mejorar su posiciona-
miento a nivel local, mejorar el servicio al cliente e incrementar la clientela en el corto y mediano plazos.

A fin de mejorar el posicionamiento del taller automotriz “ServiExpress”, en la Tabla 4 se identifican capacidades y
recursos que son valiosos, raros y dificiles de imitar como ventajas competitivas que agregan valor a sus servicios y
contribuyen a su desarrollo sostenible.

Tabla 4: Capacidades y recursos valiosos, raros y dificiles de imitar como ventajas competitivas.

« Tipo de capacidad o L L.
Area clave recurso Descripcion Proteccion
Equipo técnico cualificado: El personal al-
tamente capacitado es un recurso valioso
RRHH que ple_rmlte al lt_aller resolver protgjlemfis Invertir continuamente en la for-
Recursos valiosos (mejoran Copsz SJO|S b re;?arac[o?es - %ta} macion del personal y en la ac-
lasficienci | h ) | calidad, lo que mejora la satistaccion del | y,gjizaciéon de tecnologias para
a e|C|enC|fa 0 la calidad del | cliente y refuerza la fiabilidad. mantenerse a la vanguardia y
servicio, ofreciendo un valor : . S <
= olientes) Tecnologia avar)zadg. La inversion en he- | ofrecer un servicio que se distin-
9 r’ra‘m|entas de d}ggnosnco y reparacion dg ga de la competencia.
o ultima generacion no solo mejora la efi-
Logistica o . . i
ciencia operativa, sino que también eleva
la percepcion de calidad y modernidad
del taller
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Operaciones

Marketing

Recursos raros (pocas or-
ganizaciones en el mercado
poseen, otorgan una posicion
ventajosa sobre los competi-
dores)

Reputacion y relaciones sdélidas con clien-
tes: A través de un servicio excepcional
y personalizado, “ServiExpress” puede
construir una reputacion dificil de igualar.
Relaciones sdlidas con clientes basadas
en confianza y lealtad pueden convertirse
en _un recurso, rar

Especializacion 8n nichos de mercado:
Focalizarse en un segmento de mercado
especifico, como vehiculos eléctricos o
flotas empresariales, donde la compe-
tencia es limitada, puede otorgar a “Ser-
viExpress” una ventaja rara en el mercado
local

Continuar ofreciendo un valor uni-
co a estos segmentos a través
de la innovacion constante y el
mantenimiento de relaciones pro-
fundas y personalizadas con los
clientes.

Direccion
RRHH

Operaciones

Recursos y capacidades di-
ficiles de imitar (dificiles de
replicar por los competidores,
debido a su complejidad, am-
bigledad causal, o protec-
cién por derechos de propie-
dad intelectual)

Cultura organizacional y competencias
blandas: Enfatiza la empatia, la proactivi-
dad, y la atencion personalizada puede
ser dificil de replicar, especialmente si esta
profundamente arraigada en la empresa

Modelo de servicio integrado: Un sistema
que combina tecnologia avanzada con
procesos de servicio al cliente optimiza-
dos y capacitacion continua puede ser
dificil de imitar para otros talleres que ca-
recen de la misma integracién y enfoque
en la experiencia del cliente

Fortalecer la cultura organiza-
cional y mantener la integracion
tecnolégica como parte central
de la estrategia, asegurando que
cualquier innovacion o mejora
sea protegida por la propiedad
intelectual cuando sea posible.

Fuente: Elaboracion propia.

Estos recursos y capacidades deben estar organiza-
dos para que el taller automotriz “ServiExpress”, pueda
aprovecharlos eficazmente como ventaja competitiva y
agregadores de a sus servicios, a través de las acciones
siguientes:

* Implementar un sistema de gestion de relaciones con
clientes (CRM), que permita capturar, analizar, y uti-
lizar datos de clientes para personalizar el servicio y
aumentar su lealtad.

* Mantener la flexibilidad organizativa y la adaptabili-
dad en los procesos, para responder rapidamente a
los cambios en el mercado o las necesidades de los
clientes, capturando valor de manera continua.

« Asegurar una estructura organizacional eficiente ali-
neada con la planeacion estratégica, permitiendo una
toma de decisiones agil y una implementacion efectiva
de estrategias genéricas.

Paso 4: Estrategias genéricas

A partir de los analisis anteriores, se definieron estrate-
gias genéricas clave: liderazgo en costes para optimizar
la eficiencia operativa, diferenciacion mediante la oferta
de servicios Unicos y de alta calidad, y enfoque en seg-
mentos especificos del mercado, segun se explica a
continuacion.

Estrategia de liderazgo en costes

Objetivo: Ser el taller automotriz con los costos mas bajos
en el mercado, ofreciendo servicios a precios competiti-
VOS sin comprometer la calidad.

Acciones clave:

Optimizacion de la cadena de suministro: Negociar mejo-
res condiciones con proveedores, aprovechando la baja
amenaza de negociacion de los proveedores (puntuacion
de 2). Esto puede incluir la consolidacion de pedidos,
busqueda de nuevos proveedores mas econémicos, o la
compra de insumos en volumen para reducir costes.

Eficiencia operativa: Implementar técnicas de mejora
continua como el Lean Service y otras para reducir des-
perdicios, tiempos de espera y mejorar la eficiencia ope-
rativa en todas las areas. Esto también puede ayudar a
cerrar las brechas de fiabilidad y capacidad de respuesta
identificadas en el andlisis SERVQUAL.

Control de costes: Revisar y ajustar los procesos internos
para eliminar costes innecesarios, incluyendo la moder-
nizacion de instalaciones y equipos de manera que se
maximice la eficiencia energética y operativa, lo cual tam-
bién puede mejorar la percepcion de tangibilidad entre
los clientes.

Beneficios esperados:

Reduccién de precios que permitird atraer a un segmento
de mercado sensible al precio, sin sacrificar margenes
debido a la eficiencia operativa.
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Mayor competitividad frente a talleres locales que ofrecen
servicios similares.

Estrategia de diferenciacion

Obijetivo: Ofrecer un servicio Unico y de alta calidad que
sea percibido como superior al de la competencia, permi-
tiendo a “ServiExpress” cobrar un precio premium.

Acciones clave:

Mejora de la calidad del servicio: Invertir en la capacita-
cion continua del personal tanto en habilidades técnicas
como en competencias blandas (empatia, comunica-
cion). Esto es crucial para cerrar las brechas de segu-
ridad y empatia identificadas en el analisis SERVQUAL.

Modernizacién y tecnologia: Implementar tecnologia
avanzada en el diagndstico y reparacion de vehiculos, lo
que no solo mejora la eficiencia, sino que también mejora
la percepcion de modernidad y confiabilidad del taller.

Atencion personalizada: Desarrollar programas de fideli-
zacion y atencion personalizada que se enfoquen en las
necesidades especificas de cada cliente, mejorando la
percepcion de empatia y personalizacion del servicio.

Innovacion en servicios: Ofrecer servicios Unicos como
mantenimiento preventivo programado, servicios moviles
0 paquetes de mantenimiento personalizados que no se
encuentran comunmente en la competencia local.

Beneficios esperados:

Posicionamiento como un taller automotriz premium que
ofrece mas que solo reparaciones basicas, atrayendo a
clientes que valoran la calidad y el servicio personalizado.

Incremento en la lealtad y retencion de clientes debido a
la alta percepcion de valor.

Estrategia de segmentacion

Objetivo: Especializarse en un segmento especifico del
mercado automotriz, satisfaciendo las necesidades de un
grupo de clientes mejor que cualquier competidor.

Acciones clave:

Mercado: Identificar un segmento de clientes con nece-
sidades especificas, como propietarios de vehiculos de
alta gama, flotas empresariales, o clientes que buscan
servicios ecoldgicos.

Servicios especializados: Ofrecer servicios especializa-
dos para el segmento elegido, como mantenimiento ex-
clusivo para vehiculos eléctricos, servicio rapido para
flotas, o servicios de alta gama con piezas originales y
garantia extendida.

Relaciones personalizadas: Desarrollar relaciones pro-
fundas y personalizadas con este grupo de clientes, en-
tendiendo sus necesidades y anticipandose a ellas. Esto
podria incluir la implementacion de un sistema de ges-
tion de relaciones con clientes (CRM) para seguimiento y
personalizacion.

Beneficios esperados:

Creacién de una base de clientes leales que ven a
“ServiExpress” como el proveedor lider en su nicho.

Reduccioén de la competencia directa al enfocarse en un
nicho que puede no estar bien atendido por otros talleres.

Las estrategias genéricas han sido incluidas en pla-
nes estratégicos por éareas clave del taller automotriz
“ServibExpress”, donde se especifican los objetivos estra-
tégicos y metas, asi como las acciones, responsables y
plazos de cumplimiento, con un horizonte temporal que
abarca del afio 2025 al 2027.

CONCLUSIONES

Los talleres automotrices actualmente se enfrentan a retos
como el desarrollo de las tecnologias, las innovaciones en
el servicio y la mejora de las relaciones con los clientes,
factores que impactan en la competitividad y sostenibili-
dad de las organizaciones a escala global y que se mani-
fiestan a escala local en el taller “ServiExpress”, a través
de la disminucién de la cantidad de clientes, el aumento
de los tiempos de espera, imputables a una comunica-
cion deficiente y una gestion ineficaz de las expectativas
de los clientes, que a su vez, impacta negativamente en
su lealtad y la percepcion del servicio proporcionado.

Los problemas mencionados constituyen un circulo vicio-
so que la direccion del taller automotriz “ServiExpress”
desea romper para destacarse como una opcidon com-
petitiva y atractiva en su industria local. Para cumplir esta
aspiracion, se plantea la planeacion estratégica como
proceso fundamental para mejorar el servicio al cliente,
Su posicionamiento en el mercado automotriz local, € in-
crementar su clientela.

La implementacion de la planeacion estratégica propues-
ta por la presente investigacion, sistematizé el conoci-
miento cientifico precedente en esta materia y combiné
eficazmente herramientas como el el SERVQUAL, la ma-
triz FODAy el analisis de las Cinco Fuerzas de Porter para
identificar las ventajas competitivas que agregan valor a
sus servicios 'y contribuyen a su desarrollo sostenible, asi
como al disefio del plan estratégico de “ServiExpress”,
a partir de las correspondientes estrategias genéricas
orientadas a mejorar su posicionamiento en el mercado
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automotriz local, el servicio al cliente e incrementar su
clientela en el horizonte temporal del afio 2025 al 2027.

La sistematizacion conceptual, las lineas metodolégicas
y los resultados de la presente investigacion pueden ser
generalizados a organizaciones similares dentro y fuera
del territorio nacional; también abre la posibilidad de de-
sarrollar en el futuro otras lineas de trabajo, referentes a la
evaluacion de la aplicacion en tiempo real del plan estra-
tégico disefiado para “ServiExpress”.
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