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RESUMEN

Esta investigacion se centrd en analizar cémo el valor agregado influy6 en la fidelizacion de
clientes del Tecnicentro "Silva Comercial" en Portoviejo. Para lograrlo, se establecieron tres
objetivos especificos: describir los elementos del valor agregado, evaluar la percepcion de los
clientes y examinar la influencia del valor agregado en la fidelizacion. Se emple6 una metodologia
mixta, combinando técnicas cualitativas y cuantitativas, se realizaron entrevistas al gerente y a
empleados para comprender la perspectiva interna del negocio. Ademas, se encuestd a diez clientes
frecuentes para evaluar su percepcion sobre los servicios y beneficios ofrecidos. Estas encuestas
permitieron recoger datos cuantitativos sobre la satisfaccion del cliente y la lealtad hacia el
Tecnicentro. Complementariamente, se elabor6 una matriz de perfil competitivo para comparar a
"Silva Comercial" con sus competidores, revelando que la empresa ocupa el segundo lugar y tiene
areas de mejora en la atencion al cliente. Los resultados de las entrevistas y encuestas revelan que
los clientes valoran positivamente la atencidon personalizada y los precios accesibles, que son
fortalezas identificadas en el andlisis FODA de la empresa. Sin embargo, también se identifican
areas de mejora, especialmente en la interaccion con el cliente, como lo sefalan los clientes
mediante la encuesta aplicada y la matriz de perfil competitivo. En conclusion, el estudio
demuestra que el valor agregado, aunque estd presente de manera significativa, necesita ser
fortalecido para mejorar la fidelizacion de los clientes, ya que la atencion al cliente, en particular,

emerge como un factor critico que requiere atencion prioritaria.

Palabras claves: fidelizacion, atencion al cliente, valor agregado, satisfaccion, competidores,

estudio.
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ABSTRACT

This research focused on analyzing how added value influenced customer loyalty at the
Tecnicentro "Silva Comercial" in Portoviejo. To achieve this, three specific objectives were
established: to describe the elements of added value, to evaluate customer perception, and to
examine the influence of added value on loyalty. A mixed methodology was employed, combining
qualitative and quantitative techniques. Interviews were conducted with the manager and
employees to understand the internal perspective of the business. Additionally, ten frequent
customers were surveyed to assess their perception of the services and benefits offered. These
surveys allowed for the collection of quantitative data on customer satisfaction and loyalty towards
the Tecnicentro. Complementarily, a competitive profile matrix was developed to compare "Silva
Comercial" with its competitors, revealing that the company ranks second and has areas for
improvement in customer service. The results of the interviews and surveys reveal that customers
positively value personalized attention and affordable prices, which are strengths identified in the
company's SWOT analysis. However, areas for improvement were also identified, especially in
customer interaction, as indicated by the customers through the applied survey and the competitive
profile matrix. In conclusion, the study demonstrates that added value, although significantly
present, needs to be strengthened to improve customer loyalty, as customer service, in particular,

emerges as a critical factor requiring priority attention.

Keywords: loyalty, customer service, added value, satisfaction, competitors, study.
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ANALISIS DEL VALOR AGREGADO Y SU INFLUENCIA EN LA FIDELIZACION DE
LOS CLIENTES DEL TECNICENTRO “SILVA COMERCIAL”

INTRODUCCION

Antecedentes

Silva Comercial empresa fundada por el sefior Javier Eduardo Silva Aveiga en el afio 2000, donde
Xavier Silva pasa a ser empleado de su sefior padre en otro local de llantas, lo cual lo motivé a
abrir su propia sucursal, pero a su nombre y fue ahi cuando nace Silva Comercial en la calle
Rocafuerte y Pedro Gual en la ciudad de Portoviejo. Empresa que en la actualidad se dedica a la

comercializacion de aros, llantas y baterias.

Silva Comercial” se inicia en el campo comercial entre los afios 1995-1996, creciendo poco a poco
con sus buenos precios, calidad en sus productos y su amabilidad al tratarse en la atencidon con sus
clientes, teniendo como estrategia para su éxito, créditos directos que fueron esenciales para
mantenerse en el mercado y gracias a los taxistas que le ayudaron a su fama con buenas
recomendaciones. De esta manera para el afio 2013 abren una sucursal por el parque las madres en
Portoviejo, actualmente tiene tres sucursales en la ciudad de Portoviejo. Ademdas de haberse
consolidado como una empresa familiar que nace pensando en dar un mejor servicio a sus clientes,
mediante la venta de aros, llantas y baterias de las mejores marcas, ubicada en la Calle Chile entre

César Chavez y Constantino Mendoza, Portoviejo.

El valor agregado que el Tecnicentro Silva Comercial mantiene con sus clientes es la atencion
personalizada de sus duefios, Javier Silva y Xavier Silva. Ademas de las ventas de llantas, aros y
baterias de varias marcas, promociones constantes en sus servicios y productos, e instalacion de

muflones y plomo para las llantas.

Silva Comercial a través de su trayectoria ha venido batallando con sus competidores directos que
son; Cristian Canarte, Comercial Rudadeca y Comercial Sagar, de esos tres, dos de ellos tienen
Tecnicentro propio que hace que tengan esa ventaja comparativa en cuanto al servicio y la imagen
que da como empresa, donde muchos clientes que prefieren quedarse ahi mismo en vez de llevar

las llantas hacia otro lado.



Marco teorico

El origen del sector automotor en el Ecuador se remonta a los inicios del siglo XX con la aparicion
de los primeros importadores y distribuidores de vehiculos motorizados en las principales ciudades
del pais. Quinde (2021) El sector automotriz a nivel mundial se ha caracterizado por un constante
proceso de reestructuracion, sobre todo durante las tltimas décadas, con lo que se ha convertido
en una de las industrias mas dindmicas de la era moderna, generadora de efectos importantes en

las distintas economias en términos de productividad, desarrollo tecnolégico y competitividad.

En el sector automotriz se identifica que los afios con mejores ventas de vehiculos nuevos se dieron
en 2010, 2011, 2018 y 2019 y en promedio las ventas presentan un crecimiento del 18 %, de los
que los vehiculos tipo automoévil son los mas comercializados en Ecuador seguido del segmento
SUYV, las camionetas, los camiones, Van y buses; el estudio indica que las provincias con mayor

cantidad de vehiculos comercializados son Pichincha y Guayas (Quinde et al., 2021).

Cardenas (2022) La importancia del sector automotor esta determinada por su aporte dentro del
Producto Interno Bruto del 1.1% segtn los datos publicados por el Banco Central del Ecuador, y
por ello su desarrollo en el pais es reconocido por su influencia en varios entornos. El sector genera
una importante contribucion a la economia del pais en aranceles, impuestos y generacion de

empleo.

“El sistema econdmico ecuatoriano ha presentado en los ltimos afios, una serie de movimientos
ue ha afectado a la poblacion, la cual, en su mayoria se han adaptado, en el sector automotriz esto

9 b b
también se ha evidenciado, tanto en la fabricacion como en la importacion de los mismos” (Brito,

2022).

Por lo que Molina & Rodriguez (2023) en su estudio “Costos operativos y su incidencia en la
comercializacion de vehiculos de origen chino en concesionarios de la ciudad de Portoviejo —
Ecuador'. Con el objetivo de evaluar la incidencia de los costos operativos de la industria
automotriz china en la comercializacion vehicular de concesionarias del canton Portoviejo afio
2022, y si estd condicionando el comportamiento de los clientes al momento de adquirir un
vehiculo. Para lograr cumplir con el objetivo propuesto se encuesto y entrevisto a los colaboradores
y gerentes de las concesionarias de la ciudad de Portoviejo. En el proceso se utilizaron técnicas

bibliograficas, tedricas, empiricas, y analiticas y por supuesto la observacion directa; Metodologia



que proporciond informacién que permitio determinar que los clientes potenciales si consideran el
origen y precio del vehiculo antes de adquirirlo, como también la facilidad para obtener repuestos

ante futuros inconvenientes mecanicos.

Por lo que Brito (2023) en su estudio denominado “Amndlisis de la gestion de calidad y su

incidencia en la satisfaccion al cliente en la empresa Auto zona Peugeot” menciona que

En la actualidad, todas las personas escuchamos a diario del servicio y atencion al cliente pero en
muy pocas ocasiones no nos detenemos a analizar el dia a dia del porqué estamos acostumbrado
unicamente a recibir lo que nos permita satisfacer las necesidades, sin tomar en cuenta si este
servicio fue una experiencia agradable o desagradable; por lo que las empresas estan dispuestas a
invertir mucho recursos en su capital humano para concientizar la importancia que tiene el resolver

y atender lo que el cliente solicita.

Conceptos tedricos

El valor agregado en un Tecnicentro o en cualquier empresa es clave para la fidelizacion de los
clientes, debido a que ofrece beneficios adicionales que diferencia al negocio de la competencia y
genera una experiencia mas completa y satisfactoria para el cliente. En la actualidad las empresas

enfrentan un incremento en las exigencias de los consumidores en cuanto a calidad y satisfaccion.

- Fidelizacion de clientes

La fidelizacion no es més que el proceso de crear y mantener una relacion solida y duradera
con los clientes, logrando con esto que los clientes prefieran repetir sus compras o servicios en
la misma empresa en lugar de ir a la competencia. Este proceso lo que implica es generar

confianza, satisfaccion y valor agregado en cada interaccion con el cliente.

Sanay, Loor, & Norona (2025) en su articulo denominado “Analisis de fidelizacion de clientes

en talleres automotrices con la ampliacion del método Customer Journey Map” menciona que

Los talleres automotrices deben buscar constantemente formas de diferenciarse y destacar
entre la multitud. Una de las formas mas efectivas de lograr esto es a través de la
fidelizacion de los clientes. Cuando un cliente esta satisfecho con el servicio que recibe en

un taller automotriz, es mas probable que regrese en el futuro y que recomiende el taller a



amigos y familiares. Es importante comprender que la fidelizacion de clientes es esencial

para el éxito de cualquier negocio, incluyendo los talleres automotrices.

Por eso las empresas deben enfocarse en los clientes y sus necesidades y no solo enfocarse en

implementar o renovar productos. Cuando se logra la fidelizacion, el cliente no solo regresa, sino

que también recomienda el negocio a otros, lo que amplia la base de clientes y mejora la reputacion

del negocio.

Valor agregado

El valor agregado puede definirse como el valor extra o el plus que se le da a una unidad de
negocio, un producto o un servicio. Es importante que lo apliquen en los negocios ayudan a
diferencia de la competencia, en la cual es aquel valor adicional que se la da a un producto o
servicio, como es el caso del Tecnicentro Silva Comercial. El cual se distingue de su
competencia por brindar un servicio completo para los ciudadanos en la ciudad de Portoviejo

Baque et al., (2021).

Muy pocas empresas aplican el valor agregado en sus negocio, dedicindose a una sola
actividad especifico, como por ejemplo en un taller mecénico no realizan el mantenimiento
completo en sus establecimientos, sino que te envian a otro lugar para que puedas realizar los
respectivos mantenimiento del vehiculo, en Silva Comercial trata de ofrecer un buen servicio
de calidad y realizar el mantenimiento completo en el mismo establecimiento, sin necesidad
de enviar a otros negocios para que contintie con el mantenimiento que se le debe realizar a los
vehiculos, adicional se aseguran de que el cliente esté satisfecho con el servicio otorgado, es
por ello que se cuenta con una gran cantidad de clientes fieles, permitiendo destacar en este
mercado de servicios teniendo el personal altamente capacitado para ofrecer un excelente

servicio.

Calidad de servicio

Segun Rojas et al., (2020) cita en su articulo a Duran et al., (2017) en donde expresa que “hoy en

dia, la calidad del servicio es un sistema altamente empleado por todas las organizaciones, las

cuales buscan posicionamiento, liderazgo, pero ademads principalmente la satisfaccion de sus

consumidores”.



Es un factor determinante para lograr el éxito a largo plazo, entre ellas cabe recalcar que la atencion
personalizada, con un personal altamente capacitado, la limpieza, el orden y la garantia del trabajo
van de la mano en un servicio de calidad, por lo que en Silva Comercial se proporciona la mejor
atencion al cliente, con productos y servicio garantizados disponiendo al cliente confianza,

satisfaciendo las necesidades mediante la eficiencia y eficacia.
- Satisfaccion del cliente

Rodriguez et all (2020) cita en su articulo a Burgos & Morocho (2020) en donde sostienen que la
calidad de servicio no solo es un atributo del producto o servicio, sino que es una herramienta
importante para la direccion de la compania, debido a que la calidad es un indicador propio de la
competencia empresarial. Es fundamental que el servicio o producto cumplan con la expectativa
del cliente ya que a través de esta se puede fidelizar a los clientes y de esta forma incrementar los

ingresos.

La satisfaccion del cliente es el efecto causado por la calidad del servicio, es decir, al actualizar y
mejorar los servicios de acuerdo a las necesidades del cliente aumentando su percepcion efectiva,

al tiempo que crea la posibilidad de retener clientes y traer beneficios a la empresa.

En el Tecnicentro Silva Comercial se aseguran que el personal le brinde la mejor atencion al
cliente, ofreciendo un servicio personalizado, como es de conocimiento los clientes satisfechos,

tienen tendencia a realizar mas compras, recomendar servicio y productos.

- Marketing relacional

La transmision del mensaje se centra en generar un didlogo continuo, en el que recoger informacion
de los clientes es tanto o mas importante que transmitirle informacién. Con este enfoque las
empresas mejoraran sus relaciones con los clientes e identificaran mejor las necesidades de estos.
Arcentales & Avila (2021) Indican en su articulo que el marketing relacional ha sido definido por
diferentes autores como un proceso o una organizacion estratégica entre la empresa y sus clientes,

es decir, se puede describir como una herramienta para establecer relaciones a largo plazo.

Dando a entender que este marketing lo que hace es crear lealtad por parte de los clientes a la

empresa y barreras para las competencias que le impediran llevarse a sus clientes fieles. Con el fin



de establecer, desarrollar y mantener relaciones a largo plazo con los clientes, basandose en crear

fuertes vinculos de confianza y lealtad.

Problematica

En la actualidad los clientes se han vuelto mas exigentes en cuanto la calidad de productos servicios
y la atencion por lo que en “Silva Comercial” mantienen factores internos, como calidad en el
servicio, personal capacitado, asesoramiento técnico personalizado y como factores externos para
una buena atencion al cliente, posee productos muy reconocidos por su buena calidad en el

mercado.

Balde6n (2022) manifiesta que el sector automotriz ecuatoriano se conforma por dos grandes
subactividades: la fabricaciéon de vehiculos, el comercio y la reparaciéon de vehiculos y
motocicletas, conforme lo menciona la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador. El afio
2022 registr6 un récord de ventas en el sector automotor obteniendo un 17% de crecimiento con
relacion al 2021. Esta circunstancia, se dio a pesar de que a inicios del afio se mostraron problemas
de abastecimiento, obstaculos con la cadena de suministro de componentes para la fabricacion de

vehiculos.

Las actividades relacionadas al sector automotriz son fuente importante de plazas de empleo. De
acuerdo a informacion del Censo Econdmico se tienen 90.012 personas ocupadas, de las cuales el
83% son hombres y el 17% mujeres. En los establecimientos de Comercio se encuentran ocupadas
84.155 personas, en Manufactura 5.194 y en Servicios 663. De acuerdo a la distribucion provincial,
se tiene que el mayor nimero de establecimientos se encuentra en Guayas (27%), seguido de

Pichincha (17%), Azuay (8,1%), Manabi (7,5%) y Tungurahua (4,5%). (INEC, 2020).

Tomando en cuenta las aportaciones de Maldonado, Frias, Chamba, & Leon (2022) en su estudio
denominado Anadlisis Sectorial del Tecnicentro y lavadora-Casrwashdocx, donde demuestran

mediante datos arrojado por estudios del INEC lo siguiente:

E151,16% de las empresas del ecuador se dedican al Comercio al por mayor y al por menor,
reparacion de vehiculos automotores y motocicletas mientras que el 13,87% a las Industrias

manufactureras y un 34,97% a Otras actividades econémicas (ENESEM, 2020).

A pesar de la falta de informacién de porcentaje sobre estudios del sector automotriz, la

informacion encontrada permitié determinar que el sector de Tecnicentro es importante y esta en



evolucion en Ecuador, adaptandose a un escenario automotor en crecimiento y a la necesidad de
servicios especializados en mantenimiento y reparacion de vehiculos. Ademas, es importante
recalcar que la interaccion con la clientela es fundamental para generar confianza, teniendo un
ambiente laboral entre empleados y usuarios, para que el cliente no se limite o se sienta excluido
durante todo el proceso que conlleve el mantenimiento del vehiculo, sino mas bien que el cliente

se sienta comprometido generando vinculos emocionales en el Tecnicentro “Silva Comercial”.

Romero & Quijosaca, (2024) En su estudio denominado “ANALISIS DE FACTIBILIDAD PARA
LA IMPLEMENTACION DE UN TECNICENTRO AUTOMOTRIZ EN LA PARROQUIA LA
ARGELIA, CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA, ANO 2024”. Donde aplico una
encuesta en la que una de sus preguntas fue ;Qué caracteristicas debe tener un taller o
Tecnicentro para ser considerado confiable y de calidad? En la que se obtuvo como resultado

lo siguiente que:

El 30,9% destacan el uso de repuestos y materiales de calidad garantizada como un
caracteristica importante, le sigue la transparencia en los procesos de diagnostico y
reparacion con el 27,8%, el equipo técnico altamente capacitado y certificado servicio
posee un 15,2%, el cumplimiento de plazos de entrega acordados con el 9.6%, la garantia
extendida en los servicios realizados tiene una aceptacion del 9,6% vy, por ultimo, la
limpieza y orden en las instalaciones y area de trabajo representa un 3,9%. Por lo tanto, se
conoce qué caracteristicas valoran mds al momento de acercarse a un taller, dato a

considerar en el proyecto Romero & Quijosaca (2024).

Es por ello de gran importancia de tomar en cuenta las sugerencias y necesidades de los clientes
para asi ofrecer servicio y productos de calidad, que cumplan con lo requerido de nuestros clientes,

y obteniendo por parte de ellos su fidelidad a nuestra empresa.

Los programas de fidelizacion son herramientas estratégicas que ayudan a mantener la lealtad y el
fortalecer las ventas elevadas, genera seguridad y confianza al cliente, mostrando que, sin un
negocio estable, donde sus clientes sientan que se les esta realizando un buen servicio al vehiculo

con productos de calidad, siendo eficientes y eficaz.

Esta investigacion se centrard en analizar los factores que influyen en la fidelizacion de los clientes

actuales del Tecnicentro “Silva Comercial en Portoviejo™. Se evaluara la percepcion de los clientes



sobre los elementos de valor agregado ofrecidos por el Tecnicentro, asi como su relacion con la
satisfaccion y la lealtad a la marca. Para esta manera disefar estrategias para incrementar la
fidelizacion de los clientes mediante la optimizacion del valor agregado en el Tecnicentro Silva

Comercial.
Preguntas de investigacion

- Preguntas generales

(Como influye el valor agregado en la fidelizacion de los clientes del Tecnicentro “Silva
Comercial”

- Preguntas especificas:

1.- (Cuales son los principales elementos de valor agregado que perciben los clientes del

Tecnicentro “Silva Comercial” en comparacion con sus competidores?

2.- {Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios y beneficios proporcionados

por el Tecnicentro Silva Comercial?

3.- (Existe una relacion significativa entre la percepcion de valor agregado y la decision de los

clientes de mantenerse fieles al Tecnicentro Silva Comercial?
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General:

Disefiar estrategias para incrementar la fidelizacion de los clientes mediante la optimizacion del

valor agregado en el Tecnicentro Silva Comercial.

Objetivos especificos:

- OE.1: Describir los elementos del valor agregado que ofrece el Tecnicentro “Silva
Comercial” a sus clientes en Portoviejo.

- OE.2: Evaluar la percepcion de los clientes sobre los servicios y beneficios proporcionados
por el Tecnicentro “Silva Comercial”

- OE.3: Examinar la influencia del valor agregado en la fidelizacion de los clientes en su

decision de mantenerse como clientes fieles del Tecnicentro “Silva Comercial”.



MATERIALES Y METODOS
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Enfoque metodolégico

Para el desarrollo de la presente investigacion se ejecutara mediante el enfoque mixto, en donde
se utilizard las técnicas cuantitativas y cualitativas, para la respectiva recopilacion de datos para la
ejecucion de la misma. En la investigacion cualitativa se realizard una entrevista a los directivos
de Silva Comercial, asi como sus empleados de atencion al cliente. En la cuantitativa se realizara
encuestas mediante una muestra de un numero de clientes potenciales y frecuentes del Tecnicentro

Silva Comercial.

Cely, Palacios, & Caicedo (2023) sostienen que proceso de investigacion mixto se encarga de
analizar, recolectar e incorporar la investigacion cualitativa y cuantitativa, ya que es empleada
cuando se necesita un mejor entendimiento del problema del estudio, por lo que los métodos

individuales no darian la misma comprension.
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MATRIZ METODOLOGICA
Tabla 1 Matriz Metodoldgica
DISENO DE - PROCEDIMIENTO
OBJETIVO GENERAL  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION INVI:ZF SI;");)G]Z%I ON INVESTIGACIO I;\l;jlg SNTIICGIZSCII)gN DE LA
N/ENFOQUE INVESTIGACION
—Formato deentrevista  _ Guia de Entrevista
semlestructura.da p'flra Semi-Estructurada
OE.1: Describir los elementos del valor empleados y directivos N
agregado que ofrece el Tecnicentro “Silva Descriptiva Mixta del Tecnicentro. - Analisis FODA
Diseflar estrategias para Comercial” a sus clientes en Portoviejo. . (orientado a servicio
) -Analisis documental e calidad y valor
Imcrementar la de in‘vestigaciones agregado)
fidelizacion de los clientes previas
mediante la optimizacioén
del valor agregado en el 2: i6 i :
\ greg OE.2 Evaluz}r.la percepcm.n de los clientes Formato de encuesta Gulg de Encuesta
Tecnicentro Silva Sobre los servicios y beneficios Exolicati . Semi-Estructurada
. . . plicativa Mixta
. proporcionados por el Tecnicentro “Silva
Comercial Comercial”
OE.3: Examinar la influencia del valor -Formato de encuesta -Analisis de la
agregado en la fidelizacion de los clientes en Analitico Cuantitativo -Matriz Comparativa  encuesta
su decision de mantenerse como clientes (Método cuantitativo  -Matriz de perfil
fieles del Tecnicentro “Silva Comercial”. por ponderacion) competitivo

Nota: Es el proceso metodolégico donde cada objetivo cuenta con su tipo, disefo, técnicas y su procedimiento de investigacion
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Diseiio de investigacion

- De campo

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los
sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacidn, pero no altera las

condiciones existentes. De alli su cardcter de investigacion no experimental. Zambrano (2020).

En este punto se aplicara la entrevista al personal de la organizacion especificamente al gerente
del Tecnicentro Silva Comercial, y en el 4rea de atencion al cliente. Adicionalmente se realizara
una encuesta a los clientes mas frecuentes para analizar el nivel de satisfaccion y fidelidad por

parte de ellos.

- Documental

El método de investigacion documental se utiliza principalmente en los estudios cualitativos
implica un acercamiento indirecto a la realidad, basado en fuentes secundarias, de esta manera, a
través del andlisis del texto escrito se accede a situaciones. Revilla (2020). En la presente
investigacion se analizan estudios realizados sobre la importancia de la atencion al cliente y el
valor agregado ofrecido por el Tecnicentro, para obtener mas informacion sobre la satisfaccion y

fidelidad de los clientes antes los servicios y productos ofrecidos.
Tipo de investigacion
- Descriptiva

Segun Corozo, (2020) este tipo de estudios buscan especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenomeno que es sometido a analisis. En un
estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas
independientemente, de forma tal de describir lo que se investiga. En la cual ayudara a cumplir
con el primer objetivo especifico relacionado con la descripcion de los elementos del valor

agregado que perciben los clientes del Tecnicentro.

- Explicativa

Es un nivel mas complejo, méas profundo y mas riguroso de la investigacion basica, cuyo

objetivo principal es la verificacion de hipdtesis causales o explicativas; el descubrimiento de
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nuevas leyes cientifico-sociales, de nuevas micro teorias sociales que expliquen las relaciones
causales de las propiedades o dimensiones de los hechos, eventos del sistema y de los procesos
sociales. Nieto (2020). Esto ayudara a la investigacion a explicar més detalladamente el
objetivo dos y tres sobre la evaluacion como la percepcion de los clientes de los beneficios

proporcionados con la influencia del valor agregado para la fidelizacion de los clientes.

- Analitico

El método analitico ha sido la de un procedimiento que descompone un todo en sus elementos
basicos y, por tanto, que va de lo general (lo compuesto) a lo especifico (lo simple), es posible
concebirlo también como un camino que parte de los fenomenos para llegar a las leyes, es decir,
de los efectos a las causas. Echaverria et al., (2020). En este apartado nos ayudard a analizar los
objetivos dos y tres mediante los datos arrojados en la encuesta aplicada, y la matriz de perfil
competitivo, que permitira tener una vision de la importancia del valor agregado en la fidelizacion

de los clientes.
Método de investigacion

-  Deductivo

Palmett (2020) Menciona que el método deductivo sirve de enlace entre la teoria y la observacion
para la aproximacion hacia la construccion de hipdtesis, tomando en cuenta que parte de las
verdades, postulados y doctrinas ya establecidas, y de esta forma realizar la justificacion entorno

al fendmeno en estudio

Asi se permitird conocer la perspectiva de los directivos, con respecto al valor agregado que
ofrecen en sus servicios mediante la aplicacion de la entrevista, ademads se aplicard una encuesta
dirigida a los clientes para conocer la satisfaccion que tienen con los servicios ofrecidos por el

Tecnicentro y como esto ha influido en la fidelidad por parte de ellos.
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Técnica de investigacion

- Entrevista

La entrevista combina la participacion en la vida de las personas que estan siendo estudiadas con
la inmersion del investigador en la cotidianidad del grupo reconociendo las creencias, los miedos,

las esperanzas y las expectativas basicas. Gonzalez, Molina, Lopez, & Lopez (2022).

Para completar el estudio se procedera a disenar una entrevista al gerente del Tecnicentro y a los
empleados, para realizar un diagnostico de la percepcion que tienen ellos como valor agregado en

la oferta de sus servicios y como evallian la lealtad de sus clientes.

- Encuesta

Para Gonzélez, Molina, Lopez, & Lopez (2022) la encuesta es una técnica de adquisicion de
informacion de interés socioldgico, mediante un cuestionario previamente elaborado, a través del
cual se puede conocer la opinidon o valoracion del sujeto seleccionado en una muestra sobre un
asunto dado. Es por ello que se disefiard una encuesta con preguntas abiertas y cerradas para
determinar desde la perspectiva del cliente de la satisfaccion que tiene ante los servicios prestados

y que consideran importante para la fidelizacion.

Instrumento de investigacion

Para poder llevar a cabo esta investigacion se ha considerado el uso de instrumentos de
investigacion como buscadores de informacion y el desarrollo de preguntas estructuradas en una
entrevista y encuesta orientadas a complementar el levantamiento de datos para el primer y
segundo objetivo de esta investigacion. Adicionalmente se han considerados instrumentos de

procesamiento como, andlisis FODA ponderado y la matriz de perfil competitivo
Poblacion y muestra

- Poblacion

La poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que formara el
referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de criterios predeterminados
Arias, Villasis, & Miranda (2020). Para esta investigacion la poblacion sera los clientes frecuentes,

el administrador (Gerente) y a los empleados del Tecnicentro Silva Comercial.
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Tabla 2 Poblacion
DETALLE CANTIDAD METODO
Administrador (Gerente) 1 Entrevista
Empleados 2 Entrevista
Clientes 10 Encuesta

Nota: Elaboracion propia

-  Muestra

En toda investigacion siempre debe determinarse el nimero especifico de participantes que sera
necesario incluir a fin de lograr los objetivos planteados desde un principio. Este nimero se conoce
como tamafio de muestra, que se estima o calcula mediante formulas matematicas o paquetes
estadisticos. Este célculo es diferente para cada investigacion y depende, entre otras cosas, de su
disefio, hipdtesis planteadas, nimero de grupos a estudiar, y de la escala de medicion de las
variables. Arias, Villasis, & Miranda (2020). La muestra para esta investigacion serdn del area
administrativa que corresponde al gerente, como el area operativa los trabajadores a los cuales se
le aplicard una entrevista semiestructurada para el levantamiento de la informacidn primaria del
primer objetivo, y al consumidor que en este caso seria los clientes se le aplicara la encuesta

estructura para cumplir con los demas objetivos de la investigacion.

Es importante sefialar que el presente analisis se basa en una muestra de 10 clientes frecuentes.
Esta limitacion en el tamafo de la muestra se debe a la ausencia de un registro formal de clientes
en el Tecnicentro, lo que nos obliga a depender del conocimiento experto del personal sobre los
clientes con interacciones mas recurrentes. Por lo tanto, este analisis debe interpretarse como una

exploracion inicial de las tendencias y percepciones de nuestros clientes mas habituales.

A pesar de la limitacion en el tamafio de la muestra, la informacion obtenida de estos 10 clientes
frecuentes es valiosa ya que representan a aquellos con una interaccion continua con el tecnicentro.
Sus opiniones y experiencias pueden ofrecer una vision inicial de las necesidades y expectativas
de nuestra base de clientes mas leal, permitiendo identificar tendencias preliminares y areas de

enfoque para futuras investigaciones.
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

OE.1: Describir los elementos del valor agregado que ofrece el Tecnicentro “Silva Comercial”

a sus clientes en Portoviejo.

Se realiz6 el diagnostico de los elementos del valor agregado en el Tecnicentro a través de una

investigacion documental y una entrevista semiestructurada al personal administrativo que en este

caso es el gerente y al drea operativa que son los empleados que brindan el servicio a los usuarios.

Adicional silva comercial tiene un FODA el cual se detalla a continuacion:

Tabla 3 FODA

FORTALEZA

OPORTUNIDAD

e Atencion personalizada.
e Precios Accesibles.

e Proveedores de marcas reconocidas.

e Stock inmediato.
e Climatizacion.

Invertir en un nuevo Tecnicentro y
sucursales en la ciudad de Chone
y Manta.

Constante mantenimiento de los
vehiculos por cambios climaticos.
Reconocimiento por parte de
clientes.

DEBILIDAD

AMENAZA

¢ No dispone de Tecnicentro propio.

Exceso de competencia.
Proveedores desleales.

Replica de productos.
Importadores con locales propios.

Nota: Elaboracion propia

Se le realiz6 la entrevista al gerente del Tecnicentro el sefior Javier Eduardo Silva Aveiga en la

cual se detalla continuacion la cual se dividié por segmentos:

- Servicios y diferenciacion,
- Fidelizacion,

- Percepcion de los clientes.
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ENTREVISTA AL GERENTE

Tabla 4 Servicios y diferenciacion

FICHA TECNICA #1

POBLACION: Gerente. RESPONSABLE: Xavier Silva
DIRECCION: Rocafuerte y Pedro Gual (Portoviejo)

SEGMENTO: Servicios y diferenciacion

PREGUNTAS Y RESPUESTAS:

1. ;Cuales considera usted que son los principales servicios o caracteristicas que diferencian a su
Tecnicentro de la competencia?

La ubicacién ya que se encuentra dentro de la ciudad de Portoviejo que es muy conocida y transitada por
todos nuestros clientes, ademas de precios accesibles a diferencia de la competencia.

2. ;Qu¢ estrategias han implementado para ofrecer un valor agregado a sus clientes?
Implementacion del servicio a domicilio para mayor facilidad a nuestros clientes.

3. ({Como miden la satisfaccion de sus clientes?

Por medio de la percepcion personal de los clientes, con halagos sobre nuestro trabajo.

ANALISIS:

Dentro de los servicios de diferenciacion en el Tecnicentro Silva Comercial, se puede indicar que sus
precios accesibles son de gran aceptacion para los clientes, diferenciandolos de sus competencias, ademas
de su servicio de calidad y la implementacion de los servicios a domicilio, lo que ha incrementado ain mas

la aceptacion por parte de los clientes.

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 5 Fidelizacion

FICHA TECNICA #2

POBLACION: Gerente. RESPONSABLE: Xavier Silva
DIRECCION: Rocafuerte y Pedro Gual (Portoviejo)

SEGMENTO: Fidelizacion

PREGUNTAS Y RESPUESTAS:

4. ;Qué hacen para que sus clientes se sientan especiales y quieran volver a comprar en su
Tecnicentro?

La atencion personalizada, estrategia de venta en convencimiento de la facilidad del producto o el servicio.
5. ;Cémo miden la frecuencia con la que sus clientes vuelvan a comprar o utilizar su servicio?

No hay una medicion especifica, nos damos cuenta de la satisfaccion cuando se van y regresan con clientes
recomendados.

6. ;Cuales son los principales desafios que enfrentan para mantener la fidelidad de sus clientes?

La incrementacion del precio de los productos por el incremento del IVA, por lo que se opta por mantener

ANALISIS:

En Silva comercial, se caracteriza por mantener a sus clientes mediante las estrategias, como la atencion
personalizada, productos de calidad con precios accesibles, que hasta la actualidad han servido para
mantener a sus clientes, y aumentando mas con las recomendaciones de los mismo hacia otras personas a
pesar del incremento de los precios por el aumento del IVA, pero tratando de que no se vea afectado la

gama de precios que ofrecen a su clientela.

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 6 Percepcion de los clientes

FICHA TECNICA #3

POBLACION: Gerente. RESPONSABLE: Xavier Silva
DIRECCION: Rocafuerte y Pedro Gual (Portoviejo)

SEGMENTO: Percepcion de los clientes

PREGUNTAS Y RESPUESTAS:

7. (Cual cree que es la percepcion de los clientes sobre su Tecnicentro?

Buena, ya que se mantienen como clientes fieles a nuestro Tecnicentro y tienen una percepcion positiva
debido a la calidad y precio que ofrecemos, y se ha visto reflejado a través del tiempo.

8. ;Qué piensan sus clientes sobre los servicios adicionales que ofrecen?

Se encuentran totalmente satisfechos ya que no se ha presentado ninguna queja, y mas atin con el servicio
a domicilio.

9. ;Cuales son los principales comentarios positivos y negativos que reciben de sus clientes?

Los comentarios negativos por el olor a quemado, a llanta, caucho entre otros. Mientras que los

comentarios positivos por nuestra excelente servicio y calidad.

ANALISIS:

Se determind que Silva Comercial, tiene buena percepcion para sus clientes, al contar con su servicio y
productos de calidad que los mantienen con un gran grado de satisfaccion lo que le ha permitido seguir
vigente dentro del mercado, de igual manera presenta un pequefio grado de insatisfaccion debido al mal
olor de las llantas quemadas que son parte del trabajo y que no afectan la fidelizacion de los clientes y de

su buena percepcion.

Nota: Elaboracion propia

También se realizo una entrevista a dos trabajadores de Silva Comercial la cual también se dividid

por segmentos de acuerdo al mercado:
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ENTREVISTA A LOS TRABAJADORES

Tabla 7 Percepcion de los servicios

FICHA TECNICA #4

POBLACION: Empleados. RESPONSABLE: Xavier Silva
DIRECCION: Rocafuerte y Pedro Gual (Portoviejo)

Componente 1 Percepcion de los servicios

PREGUNTAS Y RESPUESTAS:

1. ;(Cuales consideran los servicios mas valorados por los clientes?
Empleado 1: Alineacion y balanced de la manera correcta

Empleado 2: Atencion y precio por el mantenimiento, cambio de bateria
2. ;Qué aspectos del servicio creen que podrian mejorar?

Empleado 1: Interaccion con los clientes

Empleado 2: Interaccion con los clientes

ANALISIS:

Los empleados identifican correctamente aspectos claves valorados por los clientes, como lo son la
correcta ejecucion de los servicios técnicos, como son la alineacion, balanceos, y la combinacion de buena
atencion y precios competitivos, lo que da como percepcidon general de la experiencia de los clientes

positiva.

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 8 Interaccion con los clientes

FICHA TECNICA #5

POBLACION: Empleados. RESPONSABLE: Xavier Silva
DIRECCION: Rocafuerte y Pedro Gual (Portoviejo)

SEGMENTO: Interaccion con los clientes

PREGUNTAS Y RESPUESTAS:

3. (Como interactian con los clientes para conocer sus necesidades y expectativas?

Empleado 1: Preguntamos cuanto quieren gastar, segin presupuestos para darles diferentes precios y
servicios.

Empleado 2: Preguntamos si quiere algo economico y bueno o algo mas caro y de calidad

4. ;Qué tipo de informacion reciben de los clientes sobre su experiencia en el Tecnicentro?
Empleado 1: Por lo general no hay quejas

Empleado 2: Siempre halagos y buenas experiencias

ANALISIS:

La forma en la que se aborda la interaccion con el cliente parece enfocada en el precio mas que en la
necesidad especifica, ademas la falta de quejas reportadas podria no reflejar la realidad, sino mas bien la
falta de un sistema para recolectar feedback mas alld de los halagos espontaneos, pero Silva Comercial
tiene una buena base, pero necesita enfocarse en mejorar la calidad de la interaccion con el cliente para

diferenciarse de la competencia y consolida su crecimiento.

Nota: Elaboracion propia

OE.2: Evaluar la percepcion de los clientes sobre los servicios y beneficios proporcionados
por el Tecnicentro “Silva Comercial”

Para completar con este apartado se procedio a realizar una encuesta a los clientes que frecuentan
el Tecnicentro para conocer la satisfaccion de los clientes antes los servicios ofrecidos por el

Tecnicentro mediante la aplicacion de una encuesta semiestructurada.

Objetivo 1: Describir los elementos del valor agregado que ofrece el Tecnicentro “Silva

Comercial” a sus clientes en Portoviejo.
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1. ¢Qué tan importantes son para usted los siguientes aspectos al elegir un taller mecanico? (Escala de Likert: 1-5 en

donde 5 es calificacion maximay 1 baja)

Tabla 9 Importancia de los aspectos del taller mecanico

Servicios adicionales

Calidad de los Rapidezenla  Garantiaen los Amabilidad del Precios
Encuestado ) ) ) o (lavado de vehiculo, TOTAL
repuestos atencién trabajos realizados personal competitivos etc)
1 5 4 4 3 4 5 25
2 2 5 5 4 4 3 23
3 2 5 5 4 3 3 22
4 2 5 4 4 3 2 20
5 4 5 4 5 4 2 24
6 5 4 4 4 5 3 25
7 3 4 5 4 4 3 23
8 3 4 4 4 4 3 22
9 3 5 5 4 4 3 24
10 5 5 4 5 4 3 26
Total 3.4 4.6 4.4 4.1 3.9 30 18.7

Nota: Elaboracion propia
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Explicacion tabla

De acuerdo a la escala de Likert en donde dos aspectos que aparentemente se encuentran bien,
deben de mejor como lo son la calidad de los repuestos que estan con un promedio de 3.4 y los
precios competitivos que consta de un promedio de 3.9 lo que representan que los clientes se
encuentran algo satisfecho, algunos de ellos pueden que dieran esta calificacion por algin

compromiso con el Tecnicentro.

Tabla 10 Grado de satisfaccion

GRADO DE SATISFACCION NIVELES
Totalmente satisfecho 5
Satisfecho 4
Algo Satisfecho 3
Insatisfecho 2
Totalmente insatisfecho 1

Nota: Elaboracion propia



Tabla 11 Porcentaje del grado de satisfaccion
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) Servicios
) ) Garantia .
Calidad Rapidez - ) adicionales
GRADO DE en los Amabilidad Precios )
. de los en la ] o (lavadode TOTAL Porcentaje
SATISFACCION _, trabajos  del personal competitivos ]
repuestos atencion _ vehiculo,
realizados
etc.)
Totalmente satisfecho 3 6 4 2 1 1 17 28.3
Satisfecho 1 4 6 7 7 0 25 41.7
Algo Satisfecho 3 0 0 1 2 7 13 21.7
Insatisfecho 3 0 0 0 0 2 5 8.3
Totalmente insatisfecho 0 0 0 0 0 0 0 0.0
Total 10 10 10 10 10 10 60 100

Nota: Elaboracion propia
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Figura 1 Importancia de los aspectos del taller mecdnico
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Analisis

El 42% de los clientes encuestados se encuentran satisfechos, este hallazgo revela percepcion
positiva moderada de los servicios y beneficios, este grupo centra su satisfaccion en dos aspectos
claves que son los precios competitivos y la amabilidad del personal, mientras que el 28% que
representa que representa seis de diez personas se encuentran totalmente satisfechos con la rapidez
de la atencion, el 22% manifiesta que estéd algo satisfecho con los servicios adicionales, y el 8%

comentan que estan insatisfecho, de algunos aspectos del Tecnicentro Silva Comercial.
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2. (Qué tan satisfecho esta con la siguiente oferta de servicios del Tecnicentro? (Escala de Likert: 1-5 en donde 5 es calificacion
maxima y 1 baja).

Tabla 12 Satisfaccion sobre la oferta de servicios del Tecnicentro

Diagnostico de Mantenimiento Reparacion de Reparacion de sistemas Cambio de aceite y
Encuestado TOTAL
fallas preventivo motores eléctricos filtros
1 4 5 4 5 3 21
2 5 4 3 2 5 19
3 4 3 2 1 5 15
4 4 4 2 2 3 15
5 5 3 3 4 4 19
6 4 4 4 3 4 19
7 5 5 4 4 5 23
8 4 4 4 3 4 19
9 4 5 4 3 3 19
10 5 4 4 3 2 18
Total 4.4 4.1 3.4 3 3.8 18.7

Nota: Elaboracion propia
Explicacion tabla

De acuerdo a la escala de Likert en donde tres aspectos que aparentemente se encuentran bien, deben de mejorar como lo son la
reparacion de motores que esta en un promedio de 3.4, reparacion de sistema eléctrico esta en 3, y cambio de aceite y filtros se encuentran

con un promedio de 3.8, lo cual el grado de satisfaccion se encuentra bajo de la media donde se encuentra por debajo de 4.



Tabla 13 Porcentaje del grado de satisfaccion
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. o y Reparacion de Cambio de
GRADO DE Diagnostico  Mantenimiento  Reparacion ] ) .
. ) sistemas aceitey TOTAL Porcentaje
SATISFACCION de fallas preventivo de motores o ]
eléctricos filtros
Totalmente satisfecho 4 3 0 1 3 11 22
Satisfecho 6 5 6 2 3 22 44
Algo Satisfecho 0 2 2 4 3 11 22
Insatisfecho 0 0 2 2 1 5 10
Totalmente insatisfecho 0 0 0 1 0 1 2

Total 10 10 10 10 10 50 100

Nota: Elaboracion propia
Figura 2 Satisfaccion sobre la oferta de servicios del Tecnicentro
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Analisis

El 44% de la poblacion encuestada muestra que seis de diez personas estan satisfechas en cuanto al diagnostico de fallas, y reparacion
de motores, este hallazgo se relacionan con la calidad del servicio decidida ya que estos suelen ser motivos primarios por lo que los
clientes acuden a un tecnicentro, el 22% muestra que esta totalmente satisfecho en el diagnostico de falla donde subrayan la importancia
de la comptencia tecnica y la presicion del servicio en la satisfaccion del cliente, y el otro 22% algo satisfecho en cuanto la reparacion
de sistemas electronicos, en las ofertas de servicios del tecnicentro, el 10% estan insatisfechos por lo que es de gran importancia abordar
la fuentes de insatisfaccion debido a una percepcion negativa por una minoria de los clientes con respecto a aspectos no especificados

de los servicios del tecnicentro, y el 2% esta totalmente insatisfecho.
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3. Enunaescalade1lab,siendo 1 nadade acuerdo y 5 totalmente de acuerdo, ¢qué tan de acuerdo esta con las siguientes
afirmaciones?

Tabla 14 Que tan acuerdo estd con las siguientes afirmaciones

Los servicios ofrecidos ) ) El Tecnicentro me
) El personal del El Tecnicentro me El Tecnicentro o
por el Tecnicentro ) ] ] ) ofrece servicios
Encuestado ) Tecnicentro es brinda confianza en ofrece precios o TOTAL
superan mis ) ) o adicionales que
] amable y atento. el trabajo realizado. competitivos.
expectativas. valoro.
1 4 3 4 4 4 19
2 4 3 5 5 4 21
3 4 4 5 4 5 22
4 4 5 4 5 4 22
5 4 4 4 4 5 21
6 4 3 5 5 5 22
7 4 3 4 4 4 19
8 4 4 5 5 4 22
9 4 4 4 4 5 21
10 4 5 5 5 4 23
Total 4 3.8 45 45 4.4 21.2

Nota: Elaboracion propia
Explicacion tabla

De acuerdo a la escala de Likert en donde el aspecto del personal del Tecnicentro es amable se encuentra con una calificacion baja de la

media, en donde se debe de mejorar el trato hacia los clientes
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Tabla 15 Porcentaje de satisfaccion

El El
Los servicios  El personal ] )
] Tecnicentro _ Tecnicentro
ofrecidos por el del _ El Tecnicentro
GRADO DE _ ) me brinda _ me ofrece )
. Tecnicentro Tecnicentro ] ofrece precios o TOTAL Porcentaje
SATISFACCION ) confianza en - servicios
superan mis  esamabley ] competitivos. o
) el trabajo adicionales
expectativas. atento. ]
realizado. que valoro.
Totalmente satisfecho 0 2 5 5 4 16 32
Satisfecho 10 4 5 5 6 30 60
Algo Satisfecho 0 4 0 0 0 4 8
Insatisfecho 0 0 0 0 0 0 0
Totalmente insatisfecho 0 0 0 0 0 0 0
Total 10 10 10 10 10 50 100

Nota: Elaboracion propia



30

Figura 3 Que tan acuerdo esta con las siguientes afirmaciones
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Analisis

El 60% de los clientes encuestados del Tecnicentro se encuentran satisfechos donde las diez
personas coincidieron que los servicios ofrecidos por el Tecnicentro superan sus expectativas
donde sugieren que los clientes perciben un valor superior en la oferta del Tecnicentro, mientras
que el 32% se encuentra totalmente satisfecho con la confianza en el trabajo realizados y los
precios competitivos por lo que la teoria de intercambio justo también es relevante, donde los
clientes se sienten satisfechos al percibir un equilibrio entre lo que pagan y lo que reciben en
términos de calidad y precios y el 8% se encuentran algo satisfecho y algunos clientes puede que

indique que este algo satisfecho por algin compromiso con Silva Comercial.
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4. En unaescalade lab5,siendo 1 nada de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo ¢Qué es lo que mas valora usted de los
servicios que ofrece el Tecnicentro Silva Comercial?

Tabla 16 Que valora sobre los Servicios del Tecnicentro

CAMBIO DE
CAMBIO ) MANTENIMIENTO ,
LLANTAS ATENCION REPARACION
ENCUESTADO DE DE SISTEMA TOTAL
) ACEITEY  PERSONALIZADA ) DE MOTORES
BATERIA ELECTRICOS
FILTRO
1 5 4 3 5 4 21
2 4 4 5 5 2 20
3 5 5 4 3 3 20
4 5 5 4 3 2 19
5 5 5 4 5 4 23
6 4 4 3 4 3 18
7 5 4 4 4 4 21
8 4 4 4 4 5 21
9 5 4 4 4 4 21
10 4 4 5 5 3 21
Total 46 4.3 4 4.2 3.4 20.5

Nota: Elaboracion propia
Explicacion tabla

De acuerdo a la escala de Likert muestra que el aspecto de las reparaciones de motores se encuentra con una calificacion baja de la

media, por lo que se debe de mejorar las técnicas empleadas para brindar un mejor servicio.



Tabla 17 Porcentaje de satisfaccion
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CAMBIO
CAMBIO DE . MANTENIMIENTO .
GRADO DE ATENCION REPARACION )
, DE LLANTAS DE SISTEMA TOTAL Porcentaje
SATISFACCION B PERSONALIZADA . DE MOTORES
BATERIA ACEITEY ELECTRICOS
FILTRO
Totalmente satisfecho 6 3 2 4 1 16 32
Satisfecho 4 7 6 4 4 25 50
Algo Satisfecho 0 0 2 2 3 7 14
Insatisfecho 0 0 0 0 2 2 4
Totalmente insatisfecho 0 0 0 0 0 0 0
Total 10 10 10 10 10 50 100

Nota: Elaboracion propia
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Figura 4 Que valora sobre los Servicios de Tecnicentro
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Analisis

El 50% de los clientes de Silva Comercial revelan que se encuentran satisfecho con el cambio de
llantas, aceite y filtro de los vehiculos estos se alinean con la teoria del mantenimiento de
satisfaccion donde cumplir con las expectativas en los servicios rutinarios es crucial para evitar la
insatisfaccion, el 32% de los encuestados manifiestan que cada 6 de diez encuestados estan
totalmente satisfecho con el cambio de bateria ya que esto genera una imagen de eficiencia y
profesionalismo en este tipo de tarea, mientras que el 14% muestran que se encuentran algo
satisfecho en lo que respecta a la relacion de motores, esto puede relacionarse con la complejidad
y la importancia percibida de la reparacion de motores, lo que podria afectar la confianza a largo
plazo en la capacidad del tecnicentro para abordar problemas mecanicos mas complejos, y es asi
que el 4% se encuentra insatisfecho en la reparacion de motores ya que la mayoria de los

encuestados le dieron una puntuacién un poco baja.
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5. Enunaescalade l1ab5,siendo 1 nada de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo, ¢que

aspectos del servicio le hacen elegir este Tecnicentro por encima de otros?

Tabla 18 Aspectos que te hacen elegir el Tecnicentro

CALIDAD EN
BUENA .
ENCUESTADO ) SUS CLIMATIZACION TOTAL
ATENCION
PRODUCTOS
1 3 4 5 12
2 4 4 4 12
3 5 5 5 15
4 4 4 4 12
5 4 5 4 13
6 4 4 4 12
7 5 5 5 15
8 4 4 4 12
9 4 4 4 12
10 5 5 5 15
Total 4.2 4.4 4.4 13

Nota: Elaboracion propia

Explicacion tabla

De acuerdo a la escala de Likert podemos determinar que estos aspectos como la buena atencion,

calidad en sus productos y la climatizacion se encuentran son percibidos por los clientes de manera

satisfactoria obteniendo una puntuacion de 4 reafirmando la satisfaccion de los mismo.

Tabla 19 Grado de satisfaccion

Garantia en los

GRADO DE Calidad de los Rapidez en ) )
i . trabajos TOTAL Porcentaje
SATISFACCION repuestos la atencion ]
realizados

Totalmente satisfecho 3 4 4 11 36.7
Satisfecho 6 6 6 18 60
Algo Satisfecho 1 0 0 1 3.3
Insatisfecho 0 0 0 0 0
Totalmente insatisfecho 0 0 0 0 0

Total 10 10 10 30 100.0

Nota: Elaboracion propia
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Figura 5 Aspectos que te hacen elegir el Tecnicentro

70
60
50
40
30
20

10
3

H Totalmente satisfecho ~ ® Satisfecho ~ m Algo Satisfecho Insatisfecho M Totalmente insatisfecho

Analisis
El 60% de los encuestados se encuentran satisfechos en lo que respecta a la buena atencién, la
calidad de los productos y la climatizacion estos tres factores son elementos cruciales de la
experiencia del cliente en un entorno de servicio, la satisfaccion en estas areas contribuye a una
percepcidn laboral favorable del valor proporcionado por el Tecnicentro, mientras que el 37% se
encuentra totalmente satisfecho esto puede estar relacionado con la superacién de expectativa de
multiples dimensiones del servicio y la oferta del productos, lo que conduce a una fuerte lealtad
del cliente y recomendaciones positivas, mientras que el restante 3% indica que estd algo

satisfecho.
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6. Marque con una X su respuesta: ¢Qué servicios adicionales le gustaria que
ofreciera el Tecnicentro?

Tabla 20 Servicios adicionales que le gustaria en el Tecnicentro

FRECU PORCE

DETALLE
ENCIA NTAJE

LAVADO Y DETALLADO DE VEHICULO 4 40%
SERVICIO DE RECOGIDA Y ENTREGA DE VEHICULO 3 30%
PROGRAMAS DE FIDELIZACION (SUMA DE PUNTOS, O 1 10%
DESCUENTOS PARA PREMIAR LA LEALTAD DE LOS CLIENTES)

SERVICIO DE PINTURA Y ENDEREZADO 0 0%
VENTAS DE ACCESORIOS Y REPUESTOS ORIGINALES 2 20%
TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracion propia
Figura 6 Servicios adicionales que le gustaria en el Tecnicentro
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Analisis
El 40% de los encuestados mencionan que el lavado y detallado de vehiculo debe de incrementar
el Tecnicentro Silva Comercial ya que los clientes perciben una oportunidad para que el tecnicentro
aumente su oferta de valor satisfaciendo una necesidad relacionada con el cuidado de su vehiculo,

mientras que el 30% estan con el servicio de recogida y entrega de vehiculo seria bueno su
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implementacion debido a que abordarian la teoria de la utilidad de tiempo y lugar aumentando la
accesibilidad y el atractivo del servicio, el 20% opina que se deberia implementar las ventas de
accesorios y repuestos originales, y el restante, lo que aumentaria la confianza del cliente y
simplificaria el proceso de obtencion de piezas necesarias y repuestos originales 10% indica que
seria en programas de fidelizacion (suma de puntos, o descuentos para premiar la lealtad de los
clientes).
Objetivo 2: Evaluar la percepcion de los clientes sobre los servicios y beneficios
proporcionados por el Tecnicentro “Silva Comercial”.
En base a la encuesta aplicada a los clientes enfocando en los factores de calidad de servicio, las
recomendaciones hacia el Tecnicentro, tiempo de fidelizacion, y porque medio se enteraron sobre
la publicidad del local; se pudo evaluar la percepcion de los clientes sobre los servicios y beneficios
proporcionados por el Tecnicentro “Silva Comercial”.

7. ¢Cbmo calificaria en general la calidad de los servicios que recibe en el

Tecnicentro?

Tabla 21 Calidad de los servicios del Tecnicentro

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE

EXCELENTE 7 70%
BUENO 3 30%
REGULAR 0 0%
MALO 0 0%
TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 7 Calidad de los servicios del Tecnicentro
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Analisis
El 70% de los encuestados indica que la calidad de los servicios que brinda Silva Comercial es un
excelente servicio, por lo que la perfeccion de un servicio excelente es un factor clave para generar
lealtad del cliente, recomendaciones positivas y una ventaja competitiva para el tecnicentro,
mientras que el 30% opinan que es buena calidad el servicio brindado, lo que sugiere que el
Tecnicentro cumple con sus expectativas basicas pero podria haber areas de mejoras para alcanzar
un nivel excelente en la calidad de los servicios.
8. ¢Recomendaria el Tecnicentro Silva Comercial a un amigo o familiar?

Tabla 22 Recomendarias el Tecnicentro

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 10 100%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 8 Recomendarias el Tecnicentro
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Anélisis
El 100% de la poblacion encuestada si recomendaria el Tecnicentro Silva Comercial, ya que cuenta
con una gran trayectoria de muchos afios, influenciada por la confianza, la reputacion, y el posible
capital de marca construido a lo largo de los afios, lo que subrayan la importancia de la trayectoria
como un factor clave en la percepcion de los servicios y beneficios proporcionados por el
Tecnicentro.
9. ¢Con qué frecuencia visita el Tecnicentro?

Tabla 23 Frecuencia al Tecnicentro

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
2 VECES AL MES 0 0%

1VEZ AL MES 1 10%

CADA 3 MESES 9 90%

TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 9 Frecuencia al Tecnicentro
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Analisis
El 90% de los encuestados frecuenta cada tres meses el Tecnicentro para realizar los
mantenimientos preventivos de los vehiculos lo que demuestran que su gran mayoria de clientes
confian en el Tecnicentro para mantener sus vehiculos en buen estado regular, esto indican que
perciben valor y beneficio para la prevencion de problemas vehiculares mientras que el 10%
mencionan que visita el Tecnicentro una vez al mes.

10. ¢ Cuanto tiempo lleva siendo cliente de nuestro Tecnicentro?

Tabla 24 Tiempo que es cliente del Tecnicentro

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
HACE 6 MESES 4 40%

UN ANO 4 40%

TRES ANOS 0 0%

MAS DE 5 ANOS 2 20%

TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 10 Tiempo que es cliente del Tecnicentro
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Analisis
El 40% de los encuestados llevan siendo clientes del Tecnicentro hace un afio, mientras que el otro
40% son clientes hace seis meses estos grupos se relacionan con la teoria de la atencion al cliente,
la retencidn incluso por periodos de seis meses a un afio sugiere que el valor percibido de los
servicios y productos ofrecidos por el tecnicentro superan las expectativas iniciales y mantienen a
los clientes regresando, y el restante 20% mencionan que llevan més de cinco afios siendo nuestros
clientes lo que refleja un fuerte vinculo con la marca y el personal del tecnicentro por su alto nivel
se satisfaccion y confianza.
11. ; Cémo se enterd de nuestro Tecnicentro?

Tabla 25 Como se entero del Tecnicentro

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
FACEBOOK 3 30%

POR UN FAMILIAR 3 30%

POR AMIGOS 4 40%

OTROS ESPECIFIQUE 0 0%

TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 11 Como se entero del Tecnicentro
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Analisis
El 40% de los encuestados indican que se enteraron del Tecnicentro Silva Comercial por amigos
que lo recomendaron, el 30% por un familiar estos hallazgos se alinean fuertemente con la teoria
del boca a boca, es una de las formas mas creibles y efectivas de marketing donde las personas
tienen a confiar en las opiniones y experiencia de otros especialmente de su circulo cercano y el
otro 30% restante se enteraron por Facebook.
Objetivo 3: Examinar la influencia del valor agregado en la fidelizacién de los clientes en su

decision de mantenerse como clientes fieles del Tecnicentro “Silva Comercial”.

12. Marque con una X ¢Qué factores influyen en su decision de continuar utilizando
los servicios del Tecnicentro Silva Comercial?

Tabla 26 Factores que influye en su decision para continuar utilizando el Tecnicentro

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
CALIDAD DE LOS SERVICIOS 9 45
PRECIOS ACCESIBLES S 25
ATENCION PERSONALIZADA 6 30
TOTAL 20 100

Nota: Elaboracion propia
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Figura 12 Factores que influyen en su decision para continuar utilizando el Tecnicentro
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Analisis
El 45% de los encuestado siguen utilizando el servicio de Silva Comercial por la calidad de los
servicios lo que indica que la calidad de servicio es un factor primordial en la percepcion positiva
y la retencion de una parte significativa de la clientela, mientras que el 30% por la atencion
personal lo que genera satisfaccion y fomenta la continuidad en la relacién comercial, y el 25%
restante por los precios accesibles indican que consideran que la relacion calidad-precio es
favorable lo que influye positivamente en su decision de seguir utilizando los servicios del
Tecnicentro.
13. ¢ Qué tan satisfecho esta con los servicios del Tecnicentro?

Tabla 27 Satisfaccion sobre los servicios del Tecnicentro

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY SATISFECHO 2 20%
SATISECHO 6 60%
NEUTRAL 2 20%
INSATISFECHO 0 0%
MUY INSATISFECHO 0 0%
TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 13 Satisfaccion sobre los servicios del Tecnicentro
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Analisis
El 60% de los encuestados estan satisfechos con los servicios del Tecnicentro, la satisfaccion
ocurre cuando el rendimiento percibido del servicio coincide con las expectativas del cliente, este
porcentaje indica que para la mayoria de los encuestados el Tecnicentro cumple con los que
esperaban de sus servicios; mientras que el 20% mencionan que estan muy satisfechos lo que
sugieren que los productos y servicios cumplen con lo que requieren y solicitan, y el 20%
demuestran que estan neutral en los cuales pueden que indiquen que estdn neutral por compromiso

con Silva Comercial.

ANALISIS GENERAL

Mediante la encuesta aplicada se pudo determinar que los clientes de Silva Comercial tienen un
grado favorable de aceptacion en la mayoria de los factores, tales como; calidad de servicios y
productos, precios competitivos, valor agregado; pero se pudo identificar que no estan muy
conforme con la atencion al cliente que de igual manera se podria mejorar, pero su fidelizacién es
constante debido a la agilidad y calidad del producto, ademés de la interaccion directa con el
gerente ante de cualquier inconveniente que se presente y pueda ser solucionado a la brevedad

posible.

OE.3: Examinar la influencia del valor agregado en la fidelizacién de los clientes en su
decision de mantenerse como clientes fieles del Tecnicentro “Silva Comercial”.

Se realiz6 una herramienta de investigacion la cual fue la matriz de perfil competitivo donde se

analizaron factores que fueron evaluados durante una ponderacion haciendo, una comparacion con
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la competencia directa de Silva Comercial, en donde se analizo la influencia del valor agregado

que tiene ante la fidelizacion de los clientes a través de una matriz comparativa.

Ademas, se realizd una tabla con la descripcion de los factores estratégicos de Silva Comercial,

para realizar la respectiva comparacion con sus competidores:

Tabla 28 Factores estratégico

N° FACTOR ESTRATEGICO

TECNICENTRO SILVA COMERCIAL

1 Tecnologia

2 Ubicacion Estratégica
3 Precios accesibles

4 Calidad de servicio

5 Productos de calidad
6 Climatizacion

El Tecnicentro cuenta con tecnologia que ha
permitido identificar y solucionar problemas con
mayor precision y rapidez que la competencia. Esto
se traduce en reparaciones mas efectivas y una mayor
satisfaccion del cliente.

La ubicacion estratégica del Tecnicentro Silva
Comercial facilita el acceso a los clientes. Esta
situado en una zona de alto trafico y fécil acceso, lo
que les brinda una ventaja competitiva sobre
aquellos que se encuentran en ubicaciones menos
convenientes.

Silva Comercial ofrece precios competitivos y
transparentes, sin cargos ocultos, su objetivo es
brindar un servicio de alta calidad a un precio justo,
lo que la diferencia de la competencia que a menudo
infla sus precios o aplica cargos adicionales
inesperados.

Silva Comercial entiende que el tiempo de los
clientes es valioso. Por eso, se esfuerzan por realizar
las reparaciones de manera rapida y eficiente, sin
comprometer la calidad. Cuentan con procesos
optimizados y un equipo de técnicos experimentados
que permiten minimizar los tiempos de espera.

En el Tecnicentro, solo utilizan repuestos y
productos de la més alta calidad. Esto garantiza que
las reparaciones sean duraderas y confiables,
brindando a los clientes la tranquilidad de saber que
su vehiculo esta en buenas manos. Se diferencian de
la competencia que utiliza repuestos genéricos de
baja calidad.

Las instalaciones de Silva Comercial cuentan con un
sistema de climatizacién que garantiza un ambiente
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10

11

12

Posicionamiento del mercado

Infraestructura

Publicidad

Valor Agregado

Capital humano

Seguridad

comodo y agradable para sus clientes mientras
esperan la reparacion de su vehiculo.

Silva Comercial implementa estrategias de
marketing y comunicacion que les permiten llegar al
publico objetivo de manera efectiva. Utilizando una
combinacion de marketing digital, publicidad local y
relaciones publicas para aumentar la visibilidad y
fortalecer su posicionamiento.

Silva Comercial cuenta con una infraestructura
moderna y bien equipada, disefiada para brindar un
servicio eficiente y de alta calidad.

Silva Comercial implementa estrategia de publicidad
integral que incluye presencia en redes sociales,
publicidad en linea y vallas publicitarias. Esto les
permite llegar a un publico més amplio y aumentar
la visibilidad del Tecnicentro.

Ofrece servicios de valor agregado, como revisiones
gratuitas, garantias extendidas y programas de
fidelizacion. Esto les permite brindar una
experiencia mas completa y satisfactoria a sus
clientes.

Cuenta con equipo de técnicos altamente capacitado
y cuenta con amplia experiencia en la reparacion de
vehiculos. Su profesionalismo y dedicacion les
permiten garantizar reparaciones de alta calidad,
diferencidndose de la competencia.

Cuenta con un sistema de seguridad robusto que
protege los vehiculos de sus clientes mientras se
encuentran en las instalaciones.

Nota: Elaboracion propia



Matriz de perfil competitivo

Tabla 29 Matriz de perfil competitivo
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ORGANIZACION 2 3 4

Silva Comercial Cristian Cafiarte Comercial Rudadeca  SAGAR

Ne FACTOFé )((le?rlglco DE % % \% % 6

2 2 2 2 2 ¢ 4 2 2
: e = @& & ¢® e

Z - - - -

? S S S S
1 Tecnologia 10% 2 0.2 2 0.2 3 0.3 4 0.4
2 Ubicacion Estratégica 5% 2 0.1 3 0.15 3 0.15 3 015
3 Precios accesibles 5% 4 0.2 2 0.1 3 0.15 4 0.2
4 Calidad de servicio 15% 4 0.6 3 0.45 3 0.45 4 0.6
5 Productos de calidad 12% 4 0.48 3 0.36 4 0.48 4 048
6 Climatizacion 3% 3 0.09 2 0.06 3 0.09 4 012
7 Posicionamiento del 10% 3 0.3 2 0.2 3 0.3 4 0.4

mercado

8 Infraestructura 5% 2 0.1 3 0.15 4 0.2 4 0.2
9 Publicidad 10% 2 0.2 3 0.3 3 0.3 4 0.4
10 Valor Agregado 15% 3 0.45 2 0.3 2 0.3 4 0.6
11 Capital humano 5% 2 0.1 2 0.1 2 0.1 3 015
12 Seguridad 5% 2 0.1 2 0.1 3 0.15 3 015
TOTALES 100% 2.72 2.27 2.72 3.55

Nota: Elaboracion propia

Analisis

Mediante la ponderacion obtenida el Tecnicentro SAGAR, es claramente el lider del mercado, con

una puntuacion de 3.55 debido a factores como, tecnologia, calidad de servicio, infraestructura, ya

que cuenta con un Tecnicentro propio, entre otros; Mientras que Silva Comercial se encuentra en

segundo lugar al igual que el Comercial Rudadeca, con una puntuacion de 2,72; lo cual es positivo.

Sin embargo, la puntuacion de Silva Comercial en comparacion con SAGAR es considerable.

Mientras que Cristian Cafiarte se encuentra en el ultimo lugar con 2.27; siendo la competencia mas

débil.
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DISCUSION

Silva Comercial, debe implementar mayor capacitacion a sus empleados con respecto a la atencion
al cliente, en donde sus servicios y productos son buenos, pero de acuerdo a la encuesta realizadas
a los clientes se pudo determinar, que los empleados necesitan mejorar en este apartado,
considerando la importancia de la opinion de los clientes que frecuentan mayormente el

Tecnicentro.

Conforme a Primicias (2022) la importancia del mantenimiento vehicular es evitar accidentes de
trafico, de hecho, el 90% de los siniestros que se puedan prevenir conforme a las revisiones
adecuadas de los vehiculos, que deben ser realizados cada 5 mil kilometros y que los usuarios
apliquen sus respectivos procedimientos correctivos, donde identifiquen piezas desgastadas y
poder reemplazarlo a tiempo. Segun la Agencia Nacional de Tréansito Ecuatoriano (ANT), en el
afio 2021 los accidentes de transito que han causado la muerte en Ecuador fueron de 2.131

fallecidos y en el 2022 van alrededor de 1.500 personas que han muerto (Fundacion, 2022).

Lavacude & Rodriguez (2023) El crecimiento del mercado de repuestos automotrices en Colombia
esta impulsado por el aumento de la flota vehicular del pais. En 2021, habia més de 10 millones
de vehiculos en circulacion en Colombia, y se espera que esta cifra crezca a 12 millones para 2026.
El aumento de la flota vehicular est4 creando una demanda de repuestos automotrices, ya que los

vehiculos mas antiguos necesitan mantenimiento y reparacion (Renting, 2022).

Elizondo (2024) en su estudio denominado ATENCION AL CLIENTE EN EL TALLER DE
FABRICACION DE SOLDADURA “FREDDY” DE LA CIUDAD DE BABAHOYO, EN EL
PERIODO 2023. sostiene que “la calidad en la atencion al cliente no solo influye en la satisfaccion
inmediata del consumidor, sino que también impacta en la percepcion global de la marca y en su
posicionamiento en el mercado.” La atencion al cliente es un componente esencial del valor
agregado en cualquier negocio, y el Tecnicentro Silva Comercial no es la excepcion. Una atencion
al cliente excepcional puede diferenciar significativamente al Tecnicentro de la competencia y

fomentar la fidelizacion de los clientes.

Masaquiza, Cardenas, & Mancheno (2023) En su estudio sobre Calidad del servicio y satisfaccion
del cliente. Caso del mantenimiento vehicular liviano. Se tomo en cuenta las siguientes

aportaciones:
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La calidad de servicios de mantenimiento consiste en satisfacer al cliente, con el respectivo
dinero pagado para cumplir con las expectativas (Murdifin et al., 2019). Segun el Instituto
Nacional de Transporte (ANT) y Ministerio de Transporte y Obras Publicas (MTOP) han
realizado un seguimiento donde demostrd que existe alrededor de 53 ciudades que ya
ofrecen servicios de revision de vehiculos a los usuarios, para los respectivos procesos de

matriculacion de los automoviles (Primicias, 2022).

La percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio estd directamente relacionada con la
atencion al cliente. Una atencion al cliente deficiente puede generar insatisfaccion y dafar la
reputacion del Tecnicentro. Por otro lado, una atencioén al cliente excelente puede generar
experiencias positivas y memorables, que influyen en la percepcion de los clientes sobre los

servicios y beneficios del Tecnicentro. Burbano, Velastegui, & Villamarin (2021) sostiene que

Un cliente satisfecho y fiel es el origen de multiples beneficios para la empresa ya que
ellos, por medio de la informacioén que generan construyen la base de datos sobre la cual la
empresa planifica las estrategias a seguir para garantizar su crecimiento y en lineas

generales el alcance de sus metas.

Power (2023) La calidad del servicio de vehiculos en los distribuidores sigue siendo un factor
clave para aumentar la satisfaccion del cliente”, dijo Gerardo Gomez, director general de J.D.
Power de México. “Mas de la mitad de los propietarios de vehiculos del mercado de volumen (y
el 42 % de los propietarios de vehiculos de lujo) regresan al distribuidor vendedor para recibir
servicio y esperan que las reparaciones del vehiculo se realicen correctamente la primera vez. Los

distribuidores deben comprender que esto es clave para los clientes.

La atencion al cliente es un factor determinante en la fidelizacion de los clientes. Los clientes que
se sienten valorados y bien atendidos son més propensos a regresar y recomendar el Tecnicentro a
otros. Ya que una atencion al cliente deficiente puede llevar a la pérdida de clientes y a la

disminucién de la lealtad a la marca. Para esto Sanay, Loor, & Norona (2025) Indican que

Es importante comprender que la fidelizacion de los clientes es esencial para el éxito de
cualquier negocio, incluyendo los talleres automotrices. Es més probable que un cliente
regrese en el futuro si estéd satisfecho con el servicio que recibe. Esto no solo aumenta la

retencion de clientes, sino que también puede generar nuevos clientes y aumentar los
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ingresos del taller. Sin embargo, lograr la fidelizacion de los clientes no es una tarea facil.
Es necesario comprender las necesidades y preferencias de los clientes, asi como también

analizar su experiencia automotriz.

Una atencion al cliente proactiva y personalizada se convierte en un elemento clave del valor

agregado. Esto incluye aspectos como la escucha activa, la empatia, la resolucién répida de

problemas y la comunicacion clara y transparente. La mejora en la atencion al cliente puede

traducirse en servicios adicionales, como asesoramiento personalizado, seguimiento post-servicio

y programas de fidelizacion, que aumentan el valor percibido por los clientes.

CONCLUSIONES

El Tecnicentro Silva Comercial, se destaca por ofrecer un valor agregado que va mas alla
de las reparaciones basicas, la atencion personalizada a los clientes, la transparencia en la
comunicacion y la resolucion eficiente a los problemas son elementos claves del valor
agregado de Silva Comercial.

La percepcion de los clientes en los servicios y beneficios del Tecnicentro Silva Comercial,
estd fuertemente influenciado por la calidad de la atencion al cliente, y la transparencia en
los precios, ademas de la calidad de las reparaciones, lo que busca generar una experiencia
completa para los clientes, en general los clientes perciben al Tecnicentro como un lugar
confiable y profesional, donde se sienten valorados y bien atendidos.

La atencion al cliente excepcional como parte del valor agregado, tiene un impacto
significado en la fidelizacion de los clientes del Tecnicentro Silva Comercial, a pesar de
ciertas irregularidades en dicha atencion el Tecnicentro ha logrado construir una base de
clientes leales, al ofrecer un valor agregado que supera la expectativa, donde la atencion al

cliente y los precios accesibles juegan un papel fundamental.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que el Tecnicentro Silva Comercial cree programas de fidelizacion, que
recompense a los clientes por su lealtad y fomenten la repeticion de compra, tales como
descuentos, garantias, promociones basado en la buena calidad del producto y servicio.
Por otra parte, Silva Comercial deberia de contar con una pagina web, donde los clientes
puedan expresar sus opiniones y sugerencias mediante canales de comunicacion abiertas
y accesibles, gestionando de manera rapida y eficaz cualquier inconveniente y
cumpliendo con la satisfaccion completa del cliente.

Capacitar al personal en habilidades de comunicacidn, y atencion al cliente, enfatizando
la empatiza de la resolucion del problema, con el fin de fortalecer su atencion al cliente,
aumentar el valor agregado percibido por el cliente, y de esa manera fomentar la

fidelizacion a largo plazo.
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Anexo 1: Formato de entrevista aplicada al gerente

|'| Pontificia Universidad 1
é| lé Catélica del Ecuador MANABI
Seréis mis testigos
ENTREVISTA AL GERENTE DEL TECNICENTRO JAVIER EDUARDO SILVA AVEIGA
| SERVICIOS Y DIFERENCIACION: |
1. ¢ Cuéles considera usted que son los principales servicios o caracteristicas que diferencian a
su Tecnicentro de la competencia?

2. ¢ Qué estrategias han implementado para ofrecer un valor agregado a sus clientes?

3. ¢Como miden la satisfaccion de sus clientes?

\ FIDELIZACION
4. ¢ Qué hacen para que sus clientes se sientan especiales y quieran volver a comprar en su
Tecnicentro?

5.¢,Como miden la frecuencia con la que sus clientes vuelvan a comprar o utilizar su servicio?

6. ¢ Cudles son los principales desafios que enfrentan para mantener la fidelidad de sus
clientes?

\ PERCEPCION DE LOS CLIENTES:
7.¢Cual cree que es la percepcidn de los clientes sobre su Tecnicentro?

8.¢Que piensan sus clientes sobre los servicios adicionales que ofrecen?

9.¢Cuales son los principales comentarios positivos y negativos que reciben de sus clientes?
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Anexo 2: Formato de la entrevista aplicada a los empleados

’m\ Pontificia Universidad 1
£ Stz | MANABI
Seréis mis testigos

ENTREVISTA A LOS TRABAJADORES DEL TECNICENTRO SILVA
COMERCIAL

PERCEPCION DE LOS SERVICIOS:

1. ¢Cuales consideran los servicios méas valorados por los clientes?

2. ¢ Qué aspectos del servicio creen que podrian mejorar?

‘ INTERACCION CON LOS CLIENTES:

3. ¢Como interactuan con los clientes para conocer sus necesidades y
expectativas?

4.;Qué tipo de informacién reciben de los clientes sobre su experiencia en el
Tecnicentro?



Anexo 3: Formato de encuesta aplicada a los usuarios

|'| Pontificia Universidad 1
éﬁ Catolica del Ecuador MANABI
Seréis mis testigos

ENCUESTA A LOS CLIENTES DE SILVA COMERCIAL

Objetivo 1: Describir los elementos del valor agregado que ofrece el Tecnicentro “Silva
Comercial” a sus clientes en Portoviejo.

Calidad de los repuestos Diagnostico de fallas

Rapidez en la atencion Mantenimiento preventivo
Garantia en los trabajos realizados Reparacion de motores
Amabilidad del personal Reparacion de sistemas eléctricos
Precios competitivos Cambio de aceite y filtros
Servicios adicionales (lavado de vehiculo,

etc.)

Los servicios ofrecidos por el Tecnicentro

. ) Cambio de bateria
superan mis expectativas.

El personal del Tecnicentro es amable y

atento, Cambio de llantas aceite y filtro

El Tecnicentro me brinda confianza en el

. . Atencion personalizada
trabajo realizado. P

El Tecnicentro ofrece precios

. Mantenimiento de sistema eléctricos
competitivos.

El Tecnicentro me ofrece servicios

- Reparacion de motores
adicionales que valoro. P

5. Enunaescalade 1 ab, siendo 1 nada de
acuerdo y 5 totalmente de acuerdo, ;qué
aspectos del servicio le hacen elegir este

Tecnicentro por encima de otros?

6. Marqgue con una X su respuesta: ¢Qué
servicios adicionales le gustaria que
ofreciera el Tecnicentro?
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Buena atencién

Lavado y detallado de vehiculo

Calidad en sus productos

Servicio de recogida y entrega de
vehiculo

Climatizacion

Programas de fidelizacién (suma de
puntos, o descuentos para premiar la
lealtad de los clientes)

Servicio de pintura y enderezado

Ventas de accesorios y repuestos
originales

Obijetivo 2: Evaluar la percepcion de los clientes sobre los servicios y beneficios proporcionados
por el Tecnicentro “Silva Comercial”.

7 ¢ Como calificaria en general la calidad de los servicios que recibe en el Tecnicentro?

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALO

8 ¢Recomendaria el Tecnicentro Silva Comercial a un amigo o familiar?

Sl

NO

9 ¢ Con qué frecuencia visita el Tecnicentro?

2 VECES AL MES

1VEZ AL MES

CADA 3 MESES

10 ¢ Cuénto tiempo lleva siendo cliente de nuestro Tecnicentro?

HACE 6 MESES

UN ANO

TRES ANOS

MAS DE 5 ANOS

11 ;Como se entero6 de nuestro Tecnicentro?

FACEBOOK

POR UN FAMILIAR

POR AMIGOS

OTROS ESPECIFIQUE




Obijetivo 3: Examinar la influencia del valor agregado en la fidelizacion de los clientes en su
decision de mantenerse como clientes fieles del Tecnicentro “Silva Comercial”.
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12. Marque con una X ¢Qué factores influyen
en su decisién de continuar utilizando los
servicios del Tecnicentro Silva Comercial?

13. ¢ Qué tan satisfecho esta con los
servicios del Tecnicentro?

Calidad de los servicios Muy satisfecho
Precios accesibles Satisfecho
Atencion personalizada Neutral

Insatisfecho

Muy insatisfecho




Anexo 4: Entrevista al Gerente
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Anexo 6: Encuesta a clientes




