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INTRODUCCION
MOTIVACION

Entiéndase como importacion al ingreso legitimo de mercancias provenientes de territorios
extranjeros, principalmente con fines de caracter comercial, o de caracter social o benéfico, entre
otros, permitido siempre y cuando se cumpla con la legislacion pertinente (PROMPERU, 2015).
Al igual gque las exportaciones, las importaciones contribuyen al desarrollo econémico de un pais,
ya que mediante estas se adquieren materias primas, productos o bienes que no se hacen
internamente y que mejoran la calidad en los procesos de industrializacion, produccion o

comercializacion (Sanchez et al., 2020).

Disefiar un modelo de gestién para la competitividad es esencial para lograr la diferenciacion,
la eficiencia operativa, la gestion de riesgos, la mejora continua, la satisfaccion del cliente y la
rentabilidad y crecimiento a largo plazo. Es asi que las TIC relacion sinérgica con herramientas
administrativas y tecnoldgicas estan generando innovadores modelos de negocio, muchas de ellas
a través de la explotacion de la tecnologia web, definiendo el nuevo rumbo de las cuestiones

relacionadas con la gestion de las organizaciones.

Referente a las importaciones de los repuestos automotrices, (Quinde et al., 2021), mencionan
que realzan al sector automotriz ecuatoriano, ya que protagoniza un papel importante dentro de la
economia del pais, que genera ingresos fiscales mediante los impuestos y aranceles, crea plazas de
empleo ya sea durante procesos de ensamblajes o la comercializacion de estos. Sector que ha
estado en crecimiento en los Ultimos afos, desde que la poblacion opté por importar bienes
duraderos directamente ante la desconfianza del sistema financiero ecuatoriano (Zea et al., 2021).

Ante lo atractivo que ha resultado ser el sector automotriz en los repuestos automotrices de
vehiculos livianos, reflejandose en la cantidad de compras en el exterior de autopartes que ascendio

en CIF a un total de USD 473.425.992,92 millones en el afio 2021 (Salazar, 2022), crecieron las
empresas que desean comercializar este tipo de productos, con la vision de ser importadores

directos, pues la importacion directa accede a reducir costos mediante la disminucion de



intermediarios, permite establecer precios de venta competitivos, facilita abrir otros canales de

distribucion y tener mas control sobre la mercancia que importa (Paez, 2021).

Bajo las premisas mencionadas anteriormente el presente estudio pretende plantear un modelo
de gestion, para una empresa importadora de repuestos automotrices, que permita afrontar con
éxito los cambios en: la estructura del mercado nacional, los sistemas de comercio internacional,
las politicas aduaneras, las reglas de competencia, la tecnologia, el parque automotor; todo ello
bajo una percepcion sistémica de la realidad, centrado en la estructura organizacional, los procesos,
las personas, el ambiente interno y externo, el contexto nacional e internacional y estableciendo
sistemas abiertos con capacidad de adecuarse permanentemente a la realidad, capacidad de
respuesta rapida, versatilidad, capacidad de reinvencién y compromiso.

ANTECEDENTES

Bazurto (2013) realizo un analisis en el marco de la estructura y recomposicion de la industria
automotriz mundial con relacion a México su oportunidades y perspectivas, con base a estadisticas
de produccion mundial de vehiculos de los diez principales paises productores en los afios 2010 y
2012. Obteniendo relevancias de las jerarquias en las redes de produccion transnacionales de la
industria automotriz y generando hipétesis sobre las oportunidades para el pais en escalamiento

industrial en un marco de transiciéon mundial de esta industria.

Spinosa (2020) aborda las dindmicas actuales del capitalismo globalizado partiendo del estudio
del sector automotriz en Argentina mediante el analisis de indicadores de la trama productiva
automotriz: empleo y modelos de gestion del trabajo. Concluyendo problemaética en la relacion
capital-trabajo-territorio estableciendo conexiones entre el marco tedrico conceptual y datos
estadisticos de diversas fuentes: censos econdémicos y de poblacién y estadisticas de camaras
sectoriales. Ademas, que la forma de gestion esta basada en el paradigma de los recursos humanos,
con una gestion de la fuerza de trabajo flexible y un sistema de pagos variable.

Godoy (2016) evalta el desempefio financiero del sector automotriz colombiano durante el
periodo 2008-2014 mediante el estudio de su eficiencia, eficacia, efectividad y valor agregado
econdémico aplicando indicadores financieros basados en datos contables y aquellos relacionados
con la gestion de dicho valor. Evidenciando un crecimiento de las ventas y de los activos a partir

de 2010, con una reduccion en 2013, haciendo frente a los nuevos retos que ocasionaron las firmas



de los tratados de libre comercio, la crisis andina y la crisis mundial lo cual permite identificar los

factores que han influido en el desempefio del sector automotor colombiano.

Pérez (2024) disefia estrategias para la gestion del talento humano que mejoren la
competitividad del sector de venta de autopartes en la ciudad de Bogota mediante encuestas a
administradores de los puntos de ventas y a empleados de 50 MiPymes del sector de venta de
autopartes en Bogota D.C., resultados que visibilizan el impacto de la gestion del talento humano

en la competitividad del sector de venta de autopartes en la ciudad de Bogota.

Merchén (2018) estudia el funcionamiento y la organizacion de una cadena de suministro de
autopartes en el sector automotriz a través de una optimizacion continua del sistema para
gestionar la calidad. Concluye que, las ensambladoras, al ser menos responsables en manufactura
y montaje y ceder esta funcion a los proveedores, estan més involucradas en los servicios
relacionados con la industria del automavil; asi como que, las empresas del sector fabricante de
autopartes estan centradas en la inversion en maquinaria y equipamiento de ultima generacion y
en contar con personal especializado para desarrollar nuevos productos que se adapten a las

necesidades del mercado.

OBJETIVO CENTRAL

Dados estos antecedentes el objetivo del presente estudio es evaluar la situacion actual de la
empresa Importadora Stalex S.A.S. para determinar el disefio de un modelo de gestion y mejora

de competitividad empresarial.

CONTEXTO

El estudio se realizara en una empresa familiar constituida bajo la figura de Sociedad por
Acciones Simplificadas cuya razon social es Importadora Stalex S.A.S, ubicada en el centro de la
ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas. Como negocio la familia ha dedicado 28 afios al sector

automotriz de autopartes generando aproximadamente 30 plazas de empleo. Su permanencia y
crecimiento dentro del mercado se deben a la experiencia adquirida, la gestion administrativa
basada en valores familiares y la capacidad de adaptacion a las demandas del entorno competitivo.

En el Ecuador a marzo del 2022 existe un aproximado de 87.107 puestos de trabajo que se
dedican al mantenimiento automotriz, al mismo tiempo en la provincia del Azuay existen alrededor

de 195.450 vehiculos de todo tipo, las ventas histdricas de vehiculos estan en aumento, tanto asi,



que ya sobrepasa a los afios 2019, 2020 y 2021, razén por la cual, cada vez incrementan las

empresas que prestan el servicio a todo el sector, el posicionamiento se desarrolla en el pais, de
ahi, que las empresas que se dedican a brindar este servicio necesitan procesos tecnificados y

modelos de gestion que permitan mejorar su servicio a sus diferentes clientes (AEADE,2022).

La organizacion mantendria relaciones comerciales con proveedores estratégicos que se
encuentran ubicados geograficamente tanto en China como en India, lo cual permitiria a la
compafiia la realizacién de unidad de servicios de distribucion de sus productos y reforzar su
competitividad en el &mbito del mercado ecuatoriano; por dicho motivo, las industrias
localizadas en esos paises representan polos industriales clave en la produccion de autopartes,
extrapolandose ello a la rentabilidad y posicionamiento de los productos en el mercado comercial

de Importadora Stalex S.A.S.

METODO
TIPO DE ESTUDIO

Este estudio tiene un enfoque cualitativo de disefio investigativo-accion, se usa para encontrar
soluciones a problemas practicos centrandose en aportar informacion que guie la toma de

decisiones para programas, procesos y reformas estructurales.

Esta investigacion segun su finalidad es aplicada, pues de los conocimientos adquiridos propone
una solucion especifica de acuerdo con el contexto (Lozada, 2015), es decir, plantea un modelo de
gestion que mejore la competitividad, orientando al sector automotriz a conseguir beneficios

econdmicos en la reduccion de costos y gastos de inversion.

Posee un enfoque cualitativo y de caracter descriptivo, porque describe informacion detallada,
especifica y sistematica del problema de investigacion, es decir del modelo de gestion (Guevara et
al., 2020).

PARTICIPANTES
En esta entrevista participaran cinco personas que estan involucradas directamente con las
actividades de la empresa Importadora Stalex S.A.S. y tienen conocimiento de cdmo se esta

ejecutando todo el proceso de los productos importados, desde la compra a los proveedores de



China e India hasta las importaciones de los productos a Ecuador para su debida venta en la ciudad
de Guayaquil. Las cinco personas que van a hacer entrevistadas pertenecen al area gerencial

(propietarios), talento humano, contabilidad y marketing.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El instrumento mas adecuado para este estudio serd la entrevista semiestructurada en ocho
preguntas, cuyo propdésito serd recopilar informacién cualitativa sobre la gestion administrativa,
identificando los factores internos y externos que influyen en la competitividad dentro del mercado
de autopartes automotrices. A través de las percepciones y experiencias de los empleados, se busca
comprender como la empresa gestiona sus procesos, se diferencia de la competencia y enfrenta
desafios del entorno. El propdsito es identificar las falencias administrativas actuales y recopilar
insumos directos de los responsables de cada area para justificar la necesidad de un modelo de

gestion formalizado.

PROCEDIMIENTOS

Se usaron metodos tedricos: analistico-sintético, inductivo y de sistematizacion para procesar y
organizar toda la informacion obtenida. Se realizd una entrevista, porque permite la recoleccion
de datos de forma profunda mediante la interaccion directa con los sujetos de investigacion,
otorgando percepciones o condiciones que se tiene acerca del problema de investigacion (Troncoso
& Amaya, 2017).

La entrevista se realizd de manera presencial a propietarios y personal del area de talento
humano, contabilidad y marketing de la empresa Importadora STALEX S.A.S., para conocer el
proceso de importacion de la empresa y los repuestos automotrices con mayor demanda en el
mercado nacional. A continuacion, se efectuo la entrevista al area de marketing, talento humano
y contable dentro de su horario y puesto de trabajo. Se afiadié un segundo instrumento (la entrevista

a clientes externos) para triangular la informacién con la entrevista a los propietarios.

El tiempo de duracion por cada entrevistado fue de 30 minutos y los recursos fisicos utilizados
fueron hoja de entrevista, esfero azul y celular para grabar la entrevista. Grabacidn que conto con

el consentimiento del propietario de la empresa y de cada entrevistado.

Se efectud un estudio de documentos obtenidos de bases de datos como: Redalyc, Dialnet y

Scielo, para la obtencién de datos y argumentacion de la investigacion, mientras que la



informacion estadistica, econémica, normativa y comercial se las obtuvo de las siguientes bases
de datos: BCE, Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca (MPCEIP),
SENAE y PROECUADOR.

RESULTADOS

El analisis de las entrevistas a los cinco miembros ha permitido establecer una serie de
patrones que determinan los principales elementos que favorecen la permanencia de la empresa
en la medida de la competitividad en el sector automotriz. Los participantes destacan, de forma
constante, la atencion al cliente, la permanencia de la empresa y la experiencia acumulada por los
propietarios. Estos aspectos se constituyen como pilares basicos del funcionamiento empresarial
y se enmarcan en un modelo organizativo orientado a la confianza, el servicio y el conocimiento

del sector automotriz.

Se pone de manifiesto el papel existente de la tecnologia en relacion a la administracioén y a la
comercializacion. Los entrevistados coinciden en que las herramientas digitales hacen posible
gestionar el control del inventario, la facturacion, la gestion de la informacion, y la comunicacion
con los clientes. Haciendo ver que la digitalizacion no solo sirve para optimizar procesos, sino
para facilitar el reforzamiento de la competitividad de la empresa en un mercado donde los
consumidores valoran la rapidez y la precision. Convirtiendo a la tecnologia en un recurso

estratégico que haga posible la eficiencia interna y el desarrollo del alcance comercial.

Las preferencias de los consumidores son recogidas en tres elementos: el de la calidad, el
precio y la confianza en la procedencia del recambio. El resultado que es coherente con la
practica mercantil del comportamiento del mercado de las automoviles, donde la relacion coste-
beneficio es la que determina en gran medida los criterios de compra. Donde no sélo se trata de
adquirir un repuesto, sino también de minimizar el riesgo de fallas, asi como compatibilidades o
diferenciales atribuida a la garantia y a la asistencia profesional. Un aspecto diferenciador en el
caso de la competencia es la trayectoria de la empresa y la experiencia de los propietarios.
Reputacion que ha supuesto construir un elevado nivel de fidelidad con los clientes. No obstante,
los entrevistados admiten que la compariia enfrenta dificultades, vinculadas con la competencia
en precios, la aparicién de nuevos productos importados y los cambios normativos que generan
operativas del sector. Compafiias que compiten (Automercado, Urgilez, Leonela, entre mas) son
fuertes en temas de precios y referidos a variedades de productos y, por lo tanto, exige ajustes
firmes Stalex S.A.S.



El analisis también incorpora que la relacién con agencias de productos en el extranjero —en
su mayoria de China y de la India— se entiende como la cordialidad y seriedad y cumplimiento
de acuerdos. En la seleccion de las nuevas agencias proveedoras se valoran aspectos como
calidad del producto, transparencia, experiencia del fabricante, y la responsabilidad ante los
tiempos de entrega. Ser cuidadoso en la eleccidon responde a una estrategia orientada hacia la

sostenibilidad del negocio y a la proteccion de la reputacidn alcanzada ante los clientes.

Respecto a las estrategias de marketing, los entrevistados explican que la publicidad e
importancia de las promociones en las redes sociales junto con la fidelidad del cliente son
absolutamente importantes para reforzar la relacion con los actuales consumidores y de nuevos

segmentos.

Los resultados desvelan que Importadora Stalex S.A.S., se encuentra en el mercado gracias al
equilibrio entre la experiencia, servicio, digitalizacion y el marketing. Sin embargo, la compafiia
necesita fortalecer su actitud frente a estrategias de competencia y variaciones de mercado en el
sector de la automocion a nivel global. Este estudio cualitativo pone de manifiesto que la
experiencia y la confianza son recursos valiosos, pero la innovacion y la comercializacion son

necesarias para garantizar la sostenibilidad.

ANALISIS MODELO DE GESTION ACTUAL

Tabla 1

Matriz FODA de la Importadora Stalex S.A.S.
Fortalezas Debilidades
« Larga experiencia en el sector de automadviles « Gestion empirica de la empresa
* Relacion con proveedores internacionales « Procesos administrativos poco tecnificados
+ Conocimiento profundo del mercado local « Dependencia de decisiones centralizadas
« Flexibilidad en la toma de decisiones - Falta de estrategias formales de marketing
« Cercania con clientes; relacion directa con clientes « Estructura organizacional poco definida
Oportunidades Amenazas
» Mayor demanda de repuestos econémicos « Alta competencia en el sector de automéviles
* Profesionalizacién de empresas familiares « Dependencia de pautas internacionales
« Alianzas con talleres o lubricadoras * Variabilidad en los costos de importacion
* Uso de marketing digital para captacion  Cambios en la satisfaccion del cliente
» Ampliacion a ciudades « Evolucién tecnoldgica del sector automévil

Nota. Elaboracion propia basada en el diagnostico situacional realizado (2025)



El andlisis FODA de la Importadora Stalex S.A.S. Después de haber examinado dicho texto,
tengo que decirte que plasma una empresa con un importante know-how tanto técnico como
relacional, pero con una estructura administrativa vulnerable. La principal fortaleza proviene de
su experiencia y flexibilidad, lo cual le permite adecuarse con rapidez a las exigencias del cliente
local. Por consiguiente, la gestion empirica y la centralizacion de la toma de decisiones son
debilidades con las que puede toparse y que pueden suponer un limite en el crecimiento ante la
gran competencia del sector. Las oportunidades en forma de demanda de repuestos baratos solo
se pueden llegar a maximizar si la organizacion es capaz de caminar hacia la profesionalizacion
de sus procesos; de lo contrario, se vera expuesta a amenazas externas como son la evolucion

tecnoldgica o la inestabilidad en cuanto a los costes de importacion.

Tabla 2

Matriz de Evaluacidon de Factores Internos (MEFI) de Importadora Stalex S.A.S.
Factores determinantes de éxito Peso Valor Ponderacion
Fortalezas
Experiencia en el sector automotriz 0,12 4 0,48
Relacién con proveedores internacionales 0,10 4 0,40
Conocimiento del mercado local 0,10 3 0,30
Flexibilidad en la toma de decisiones 0,08 3 0,24
Relacion cercana con clientes 0,10 3 0,30
Subtotal Fortalezas 0,50 1,72
Debilidades
Gestién empirica 0,12 1 0,12
Procesos administrativos y comerciales poco tecnificados 0,12 1 0,12
Dependencia de decisiones centralizadas 0,06 2 0,16
Falta de marketing estructurado 0,10 2 0,20
Estructura organizacional débil 0,10 1 0,10
Total 1,00 2,42

Nota. Elaboracion propia a partir de las entrevistas realizadas a los propietarios (2025)

El resultado de la matriz MEFI arroja un puntaje ponderado de 2.42, lo que sitda a Importadora
Stalex S.A.S. en una posicion interna media. Este valor, al estar por debajo del promedio teorico
de 2.50, indica que las debilidades estructurales estan afectando la solidez de la organizacion. Si
bien la empresa posee fortalezas criticas como la experiencia en el sector automotriz (0.48) y

solidas relaciones internacionales (0.40), estas se ven opacadas por una gestion empirica y



procesos administrativos con baja tecnificacion (ambos con un valor de 1). En conclusion, la
empresa es operativamente fuerte gracias a su conocimiento del mercado, pero

administrativamente vulnerable debido a su falta de formalizacion.

Tabla 3

Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE) de Importadora Stalex S.A.S.

Factores determinantes de éxito Peso Valor Ponderacion

Oportunidades

Mayor demanda de repuestos econdmicos 0,15 4 0,60
Profesionalizacion de empresas familiares 0,10 3 0,30
Alianzas con talleres y lubricadoras 0,10 3 0,30
Marketing digital para captacion de clientes 0,10 3 0,30
Expansion a nuevos mercados o ciudades 0,10 3 0,30
Subtotal Oportunidades 0,55 1,80
Amenazas

Alta competencia en el sector automotriz 0,15 2 0,30
Dependencia de proveedores internacionales 0,10 2 0,20
Variabilidad en costos de importacion 0,08 2 0,16
Cambios en la estructura del mercado 0,07 2 0,14
Evolucioén tecnoldgica del sector 0,05 2 0,10
Total 1,00 2,70

Nota. Elaboracién propia basada en el analisis del entorno sectorial (2025).

La matriz refleja la posicion de este tema con una valoracion de 2.70, muy cercana a lo que
podria considerarse favorablemente ante los retos y ventajas que genera el medio externo, y
aprovechando de forma efectiva la demanda de repuestos econémicos (0.60), lo cual le reporta
una mayor ventaja. No obstante, el analisis también refleja los retos existentes, como son la alta
competencia, que arroja la premisa de una menor competitividad (0.30), y la dependencia de
proveedores de caracter internacional. La prevalencia del andlisis MEFE, superior a 2.50, pone
de manifiesto la posibilidad de aprovechar las oportunidades del mercado si bien la empresa

tiene que superar sus retos internos para competir en términos tecnologicos.



ANALISIS DE ENTREVISTAS REALIZADAS A PERSONAL INTERNO

La Tabla 4 muestra la diversidad de experiencia del personal, que va desde los 3 meses hasta
los 28 afios en el negocio. Esta variacion evidencia un equilibrio entre la experiencia consolidada
en los cargos directivos y contables, y la incorporacion de nuevas perspectivas desde areas mas
recientes, como marketing. Este contraste también influye directamente en la interpretacion de los

procesos internos y en la manera en que cada area percibe los desafios de la empresa.

Tabla 4

Informacion general de los entrevistados
Entrevistado Cargo/Area Afios en el negocio
Propietario Direccion general 25 afios
Propietaria Direccion y administracién 28 afios
Recursos Humanos ~ Gestion del talento Mas de 10 afios
Marketing Area comercial 3 meses
Contabilidad Area financiera 20 afios

Nota. Elaboracion propia a partir de las entrevistas realizadas. (2025).

Con respecto a los factores internos que explican el crecimiento, la Tabla 5 indica la
existencia de un patrén muy claro entre todos los entrevistados: la atencion que se presta al
cliente, la calidad del producto y la constancia en la gestiébn son temas que se repiten en
practicamente todas las respuestas. Por otro lado, existen matices propios de cada rol de los
entrevistados. Por ejemplo, Recursos Humanos suma aspectos en relacion a la cultura de la
organizacion y a las alianzas estratégicas, mientras que Contabilidad se detiene mas en la
planificacion estratégica y el manejo financiero. Estas diferencias dan a pensar que cada una de
las areas al final ofrece visiones complementarias de la operativa interna de la empresa y se

acogen de manera que facilita la comprension del funcionamiento de la empresa.
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Tabla
Factores internos que contribuyen al crecimiento y permanencia de la empresa
Entrevistado Factores internos identificados
Propietaria Atencidn prioritaria al cliente; constancia
Propietario Administracion adecuada; dedicacion; constancia
Recursos Direccidn; liderazgo; cultura organizacional; calidad del producto; tecnologia; alianzas
Humanos
Marketing Atencidn al cliente; constancia; calidad del producto
Contabilidad Manejo del dinero; buen trato al cliente; personal capacitado; tecnologia; planificacion

estratégica

Nota. Elaboracion propia a partir de las entrevistas realizadas (2025).

En la Tabla 6 se analizan tres aspectos clave: el uso de la tecnologia, criterios de compra del
cliente y ejes diferenciadores con la competencia. En cuestiones de uso de la tecnologia, todos
los entrevistados manifiestan que es importante, aunque desde perspectivas distintas: por
ejemplo, las areas directivas y contables hacen hincapié en el control del inventario y de los
datos, mientras que el personal del area de marketing refiere una utilidad relacionada con la
comunicacion digital y con los clientes. En cuestiones de criterios de compra, se menciona, en la
mayor parte de los casos, el precio y la relacion calidad-precio, lo que esta en linea con las
tendencias propias del comportamiento del consumidor automotriz. Por Gltimo, en lo que
respecta a la diferenciacion con lo competidores, todos los entrevistados coinciden en manifestar
que son la experiencia, confianza y trayectoria los ejes que distinguen a Importadora Stalex
S.A.S. de sus competidores.

Tabla 6
La tecnologia, las expectativas de compra del cliente, y los diferenciadores que tiene la empresa
Entrevistados Rol de la tecnologia ¢ Qué buscan los ¢Por qué eligen la empresa?
clientes?
Propietario Control mediante sistema Calidad; precio; Experiencia; asesoria;
procedencia importaciones adecuadas
Propietario Control de inventario y de la Calidad; precio Experiencia; posicion en el
informacion de los clientes
mercado
Recursos Informacion segura en Precio; calidad; Trayectoria; fidelidad
Humanos . .
tiempo real confianza
Marketing Control  de inventarios; Calidad; precio; Trayectoria; asesoria
comunicacion confianza; garantia
Contabilidad Control total; innovacion Calidad; precio Experiencia; reputacion

Nota. Esta tabla presenta elementos claves que mencionan acerca de la tecnologia, las preferencias del cliente y la
percepcion del valor (2025).
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La Tabla 7 muestra un cuadro comparativo que da luz a ciertos retos, competidores, las
relaciones con los proveedores, asi como las estrategias de marketing. En el caso de los retos, la
totalidad de los participantes se refieren a la competencia en precios como la principal dificultad.
Sin embargo, Recursos Humanos, asi como Marketing, afiaden otra interpretacion mencionando
los problemas que plantea la competencia en precios como: cambios que se producen en la
regulacion, importaciones que sufren retraso, la entrada de nuevos productos. Referente a los
proveedores la relacion se basa en la seriedad, el cumplimiento y la calidad. Finalmente, en
cuanto a las estrategias de marketing los entrevistados coinciden en el uso de promociones y
presencia digital, aunque se identifican enfoques estructurados en el departamento de Marketing y

mas tradicionales en Contabilidad y Direccion.

Tabla 7

Retos, competidores, relacidn con proveedores y estrategias de marketing
Entrevistado Retos y competidores Relacién con proveedores / Estrategias de marketing

12

criterios
Propietaria Competencia en precios; Historial; destinos; Promociones mensuales;
AFACGSA Automercado comentarios de usuarios sorteos; combos
Propietario Precios; productos nuevos; Seriedad; cumplimiento; Promociones; precios
Ursilez y Leonela buena relacion estables
Recursos Regulaciones; fidelizacion; Comunicacion; Fidelizacion; precios
Humanos Automercado cumplimiento; calidad; competitivos; redes
permanencia sociales
Marketing Precios; nuevos productos; Calidad; tiempos de entrega; Promociones; redes;
Automercado historial fidelizacion
Contabilidad Competencia en precios;  Transparencia; calidad; Publicidad; promociones;

Urgilez; Leonela;

Automercado

fidelidad

precios accesibles

Nota. Elaboracion propia a partir de las entrevistas realizadas (2025).

En definitiva, la contraparte de las Tablas 4 a la 7 hacen abstracta a una compafiia de una

empresarialidad fuerte en la que hay coincidencias en los principios que refuerzan su
permanencia los cuales son principalmente la calidad, la atencion del cliente, la experiencia pero
también visiones especificas segin las funciones de cada area, lo cual permite concluir que la
empresa tiene una base coherente de valores y practicas aunque existen grandes problemas a
proveer en torno de competencia en precios y continua en el exterior, en las que sera la necesaria

aumentar la innovacién, la estrategia digital y la interrelacién entre departamentos.



ANALISIS DE ENTREVISTAS REALIZADAS A CLIENTES EXTERNOS

Una vez analizada la estructura interna y las percepciones del talento humano de Importadora
Stalex S.A.S., se procedié a realizar una triangulacion de datos mediante la aplicacion de
entrevistas semiestructuradas a una muestra de seis clientes estratégicos. El objetivo de este punto
es contrastar la eficiencia operativa percibida por la gerencia con la experiencia real del
consumidor. Este ejercicio permite validar si las fortalezas identificadas internamente —como la
atencion personalizada y la trayectoria— son reconocidas por el mercado como factores
diferenciadores, o si existen brechas de satisfaccion que requieran una intervencién inmediata en

el modelo de gestién propuesto.

Tabla8

Resumen de Resultados de las Entrevistas de Satisfaccion al Cliente

Categoria de Anélisis Hallazgos Principales Calificacibn ~ Promedio
Frecuencia
Atencion al Cliente El personal es descrito como amable, profesional y 5-5

generador de confianza.

Logistica Procesos de entrega puntuales, cumplimiento de plazos con Optimizado
calidad.

Administrativo Facturacion clara, que cumple con la l6gica ordenal y que Alta Eficiencia
no es compleja.

Fidelizacion Clientes con antiguos 5 meses a 1 afio compras. Semanales Alta Recursividad
0 mensuales

Diferenciador Combinacion de confianza, calidad de productos y Confianza

Competitivo .

P variedad de stock.

Sugerencias de Mejora  Disponibilidad de stock en alta demanda y entrega a Nivel Operativo

domicilio.

Nota. Elaboracion propia a partir de las entrevistas realizadas (2026).

De acuerdo con los datos recopilados en la Tabla 8, se observa una tendencia de satisfaccion
absoluta en la dimension de Atencion al Cliente, alcanzando el puntaje maximo en todos los casos

analizados. Evidencia que la confianza es primordial en la relacion comercial, superando al factor

precio en la decision de compra de negocios como Lubricadora Zurita y Lubricadora Cérdova.
Hay una oportunidad de la mejora logistica para reducir costes operativos de los clientes. Los
encuestados ubican una tasa de recomendacién muy alta para Importadora Stalex S.A.S.

haciéndola un proveedor estratégico con reputacién y seriedad indiscutible.
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En definitiva, la comparacion de la percepcion del personal interno con la del personal externo
da la razon en que la vestimenta y la confianza son bases validas de Importadora Stalex S.A.S.,
pero los resultados muestran un aspecto critico de mejora: la necesidad de llegar a tecnificar la
gestion logistica y administrativa. Los clientes demandan una respuesta mas &gil lo que imaginar

un disefio de proceso organizado que proporcione competitividad en el mercado automovilistico.

CONCLUSIONES

Se llega a la conclusion que la gestion de Importadora Stalex S.A.S. funciona bajo un modelo
empirico y centralizado en donde el saber sobre el negocio se encuentra, en gran medida, en los
propietarios, 1o que ha permitido la supervivencia y la primera etapa de desarrollo de la empresa,
y que el diagnostico interno (MEFI: 2.42) indica que la carencia de manuales de funciones y de

un proceso tecnificado genera ineficiencias operativas que limitan su escalabilidad.

El andlisis identifica la ausencia de una estructura formal de gestion, que no afecta la calidad
del producto o el conocimiento del mercado, pero que no es suficiente en la actualidad. La empresa
se encuentra en una posicion vulnerable frente a competidores experimentados que aprovechan las
nuevas tendencias tecnoldgicas del sector automotriz; a causa de decisiones centralizadas y

carencia de estrategias de marketing digital (Amenaza en MEFE: 0.30)

Una confluencia critica que abarca el punto de vista interno y externo. Por un lado, los
propietarios de la empresa son cada vez mas conscientes de la necesidad de organizar el ambito
administrativo; por el contrario, los clientes piden cada vez mas rapidez y canales de
comunicacion contemporaneos. La fidelizacion de los clientes estd basada en la confianza
personal, un bien escaso, aunque de alto riesgo puesto que la competencia en el mercado actual
exige, por encima de todo, que la eficiencia del servicio se convierta en institucional y no en un

rasgo propio de las caracteristicas de la conducta de la gerencia.

El analisis de la matriz MEFE con una ponderacion de 2.70 expone un entorno lleno de

oportunidades que podran ser potencializadas si la empresa implementa un modelo de gestién

formal. Donde se priorice la descentralizacion de funciones, tecnificacion de procesos contables y

creacion de una identidad corporativa sélida y profesional.



Luego del diagnostico integral realizado y con el fin de elevar la competitividad de Importadora

Stalex S.A.S., se recomiendan las siguientes lineas de accion:

Formalizacién de Procesos y Manuales de Funciones:
Es imperativo que la gerencia inicie el disefio de manuales de funciones por area (Administracion,
Contabilidad, Marketing y Ventas). Esto permitira descentralizar la toma de decisiones, reducir la
carga operativa de los propietarios y establecer responsabilidades claras que minimicen los errores

en la gestion diaria identificados en la matriz MEFI (2.42).
Formacién Continua en la Gestion Administrativa:

Se recomienda que cada responsable de area tenga la posibilidad de poder realizar una formacion
técnica en gestion administrativa y en atencion a la clientela, dado que del recurso humano
capacitado depende el éxito y la sostenibilidad del proceso de paso de una gestion informal a una

gestion formal.
Mejora de una Identidad Corporativa + Estrategia de Marketing:

En relacion con la "alta competencia™ (Amenaza 0.30), la empresa debera pasar de hacer ventas
exclusivamente apoyandose en la recomendacion personal a una de posicionamiento de marca.
Para ello, se sugiere un soporte digital profesional (redes sociales mas pagina web) de refuerzo al

concepto de la ventaja competitiva que supone ser expertos en los repuestos internacionales.
Ejecucion de un Sistema de Gestidn de Relacion con el Cliente (CRM):

Se solicita la adopcion de una herramienta tecnoldgica que sirva para el seguimiento de pedidos
y facturacion; ya que los clientes valoran confianza, pero piden agilidad. Con ello se atenuar la
debilidad de "procesos poco tecnificados” y se va a permitir aprovechar la oportunidad que

indica el marketing digital detectada en la matriz MEFE (2.70).

Se manifiesta la necesidad de profundizar en el disefio técnico de procesos para la

Importadora Stalex S.A.S. Como futuras lineas de investigacion se sugiere:
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1. Disefio e implementacion de un Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral):
Para fijar indicadores clave de desempefio para que se pueda medir la efectividad del

nuevo modelo de gestion propuesto.

2. Estudio de innovacion digital: Determinacion del impacto del sistema de preparacion de
inventarios y de los procesos contables en el nivel de competitividad de las PYMES

importadoras del sector local.

3. Andlisis del clima organizacional: En qué medida la transformacién del modelo de
gestion formal incide positivamente en el grado de satisfaccion y en la retencién del

talento humano y de la empresa.
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APENDICE A
DISENO DE LAENTREVISTA

'$' UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL M E,{‘:: ’ |-’|".. Ar
$ e} presas
SOLICITUD DE ENTREVISTA A PERSONAL INTERNO DE

IMPORTADORA STALEX S.A.S.
SOLICITUD DE COLABORACION

Soy estudiante de la Maestria en Administracion de Empresa de la Universidad Catolica
Santiago de Guayaquil modalidad hibrida. Me encuentro realizando una investigacion titulada
"Evaluacién de la actual administracion de la empresa Importadora Stalex para determinar el
disefio de un modelo de gestion y mejora de competitividad empresarial”. Solicito su valiosa
colaboracion para contestar el siguiente cuestionario que sera utilizado para fines de trabajo de

grado. La informacion sera confidencial.

Objetivo: Determinar los factores internos y externos que favorezca la competitividad de la

importadora vehiculos ligados al sector de autopartes automotriz.
DATOS GENERALES

Empresa: Importadora Stalex S.A.S.

Nombre de la persona entrevistada:

Cargo desempefiado: Afios de servicio:

Fecha de entrevista:

1. ¢Cuantos afos lleva laborando en el negocio familiar para el mercado de los repuestos

automotrices?

2. ¢Qué factores internos considera principales para el crecimiento y permanencia de la

empresa?




3. ¢Qué papel considera que cumple la tecnologia en los procesos administrativos y

comerciales de la empresa?

4. ;Qué caracteristicas buscan los clientes en un repuesto para realizar la adquisicion?

5. ¢Por qué cree usted que el cliente elige Importadora Stalex S.A.S.? ;Qué la diferencia de

la competencia?

6. ¢Qué retos enfrenta actualmente la empresa para mantener su competitividad en el

mercado automotriz? ;Podria identificar su principal competidor en el mercado?

7. ¢Como describiria la relacion de la empresa con sus proveedores internacionales?

8. ¢Qué factores considera méas relevantes a la hora de seleccionar un proveedor

nuevo?

9. ¢Cual es la estrategia de marketing que aplican?
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Empresa: Importadora Stalex S.A.S.

Nombre de la persona entrevistada: Tarquino Ramiro Coba

Cargo desempefiado: CEO 1

Fecha de entrevista: 10/11/25

1.

¢ Cuantos afos lleva laborando en el negocio familiar para el mercado de los repuestos

automotrices?

Al frente de este negocio 25 afios

¢ Que factores internos considera principales para el crecimiento y permanencia de la
empresa?

*Un factor muy importante es la prioridad en la atencion del cliente

* La constancia en mantener el negocio
¢Qué papel considera que cumple la tecnologia en los procesos administrativos y
comerciales de la empresa?

e Un papel sumamente importante, gracias a la tecnologia se puede controlar el negocio

mediante un Sistema.

¢ Queé caracteristicas buscan los clientes en un repuesto para realizar la adquisicion?

e Calidad
e Buen precio
e Procedencia

¢ Por qué cree usted que el cliente elige Importadora Stalex S.A.S.? ¢ Qué la diferencia de
la competencia?

e Los que representan Stalex S.A.S son personas con mucha experiencia en todo lo

relacionado al mantenimiento del vehiculo tales como aceite, filtro, llanta, importamos

de acuerdo con nuestras necesidades y exigencias.

¢ Qué retos enfrenta actualmente la empresa para mantener su competitividad en el
mercado automotriz? ¢Podria identificar su principal competidor en el mercado?
e El reto de los precios, pero tratamos de asemejar para satisfacer al cliente, nuestro
competidor directo seria AFACGSA AUTOMERCADO.



e (CbOmo describiria la relacion que mantiene la empresa con sus proveedores
internacionales y qué factores considera mas importantes al momento de
seleccionar nuevos proveedores?

e Tomamos mucho en cuenta su historial como fabricantes

e Cuales han sido los destinos donde ya esta el producto
e Analizamos comentarios de las personas que han utilizado sus productos

7. ¢Cual es la estrategia de marketing que aplican?

e Todos lo meses optamos por promocionar nuestros productos en las redes
e Realizamos sorteos en fechas importantes
e Combos en tu mantenimiento, ofreciendo nuevos servicios
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Empresa: Importadora Stalex S.A.S.

Nombre de la persona entrevistada: Blanca Mercedes Campoverde
Cargo desempeiiado: CEO 2

Fecha de entrevista: 11/11/25

1. ¢Cuéntos afios lleva laborando en el negocio familiar para el mercado de los repuestos

automotrices?

Tengo 28 afios en el negocio automotriz.
2. ¢Qué factores internos considera principales para el crecimiento y permanencia de la
empresa?

e Laadministracion y dedicacion en lo que hago
e Constancia de estar en el negocio

3. ¢Qué papel considera que cumple la tecnologia en los procesos administrativos y
comerciales de la empresa?
Con la tecnologia podemos controlar el inventario de los productos que tenemos en bodega

y ademas contamos con un sistema que nos permite guardar los datos de nuestros clientes.

4. ¢Queé caracteristicas buscan los clientes en un repuesto para realizar la adquisicién?
En los afios que llevo en este negocio, he podido deducir que nuestros clientes buscan

calidad y precio al momento de adquirir un repuesto.

5. ¢Por qué cree usted que el cliente elige Importadora Stalex S.A.S.? ¢ Qué la diferencia de
la competencia?
Eligen Importadora Stalex S.A.S., por nuestra experiencia y posicion en el mercado.
6. ¢Qué retos enfrenta actualmente la empresa para mantener su competitividad en el
mercado automotriz? ¢Podria identificar su principal competidor en el mercado?
Pienso que es la fuerte competencia en los precios y los diversos productos nuevos que

salen en el mercado. Nuestro mayor competidor es Ursilez y Leonela.

7. ¢COmo describiria la relacion que mantiene la empresa con sus proveedores
internacionales y qué factores considera mas importantes al momento de seleccionar
nuevos proveedores?

Tenemos una excelente relacion con nuestros proveedores de china e India. Y el factor que

considero al momento de seleccionar a un proveedor es la seriedad y el cumplimiento de



su palabra al entregar la mercaderia.

8. ¢Cual es la estrategia de marketing que aplican?
Tratamos siempre de tener promociones para nuestros clientes y mantener los precios para

poder crear fidelidad en nuestros clientes, ademas de captar nuevos clientes en el futuro.
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Empresa: Importadora Stalex S.A.S.

Nombre de la persona entrevistada: Maria Campoverde Cardenas
Cargo desempefiado: RRHH

Fecha de entrevista: 12/11/25

1. ¢Cuéntos afios lleva laborando en el negocio familiar para el mercado de los repuestos

automotrices?

Mas de 10 afios
2. ¢Qué factores internos considera principales para el crecimiento y permanencia de la
empresa?
Existen algunos aspectos que se consideran importantes los siguientes: la direccion, el liderazgo,
la cultura organizativa, la calidad del producto, la estrategia de marketing y ventes, la tecnologia,

la alianza estratégica con los proveedores.

3. ¢Qué papel considera que cumple la tecnologia en los procesos administrativos y
comerciales de la empresa?
Importante. Permita ahorrar tiempo, disponer de la informacion en tiempo real, remoto y sobre

todo seguro.

4. ¢Queé caracteristicas buscan los clientes en un repuesto para realizar la adquisicion?

Precio, calidad y confianza.

5. ¢Por qué cree usted que el cliente elige Importadora Stalex S.A.S.? ¢ Qué la diferencia de
la competencia?

Los clientes conocen la trayectoria que tienen los propietarios de STALEX S.A.S., lo cual ha

logrado obtener de sus clientes un nivel importante de confianza y fidelidad.

6. ¢Qué retos enfrenta actualmente la empresa para mantener su competitividad en el
mercado automotriz? ¢Podria identificar su principal competidor en el mercado?
Cambios en regulaciones y normativas, fidelizacion de clientes, retrasos en las importaciones.

Principal competidor: Automercado.

7. ¢Como describiria la relacion que mantiene la empresa con sus proveedores
internacionales y qué factores considera mas importantes al momento de seleccionar
nuevos proveedores?

Mantienen una relacion de respeto, cordialidad y sinceridad. Algunos de los factores que tienen en



cuenta son la comunicacion constante, el cumplimiento de los acuerdos, la conducta con un

enfoque de calidad y de servicio, la permanencia en el mercado.

8. ¢Y cual es la estrategia de marketing que ponen en préctica?
Fidelizacién y atencidn al cliente Estrategia de precios competitivos

Presencia en las redes sociales, publicidad en medios digitales, radiales y a través de catalogos.
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Empresa: Importadora Stalex S.A.S.

Nombre de la persona entrevistada: Nathalie Choez
Cargo desempeiiado: MARKETING

Fecha de entrevista: 13/11/25

1. ¢Cuantos afos lleva laborando en el negocio familiar para el mercado de los repuestos

automotrices?

Recién me integré al equipo, llevo alrededor de 3 meses trabajando en Importadora Stalex S.A.S.,

en el &rea de marketing.

2. ¢Qué factores internos considera principales para el crecimiento y permanencia de la
empresa?
La atencidn al cliente, la constancia de los propietarios en el negocio y la calidad de los productos

que se ofrecen. Eso ha hecho que los clientes sigan regresando.

3. ¢Qué papel considera que cumple la tecnologia en los procesos administrativos y
comerciales de la empresa?
La tecnologia nos ayuda bastante para controlar inventarios, facturar y tener la informacion mas

ordenada. También nos sirve para comunicarnos con los clientes por redes sociales y WhatsApp.

4. ¢ Qué caracteristicas buscan los clientes en un repuesto para realizar
la adquisiciéon?
Buscan la calidad del repuesto, el buen precio y la confianza en la procedencia del repuesto. Por

ultimo, muchos preguntan por la garantia.

5. ¢Por qué cree usted que el cliente elige Importadora Stalex S.A.S.? ;Qué la diferencia de
la competencia?
Porque la empresa tiene trayectoria y los propietarios conocen muy bien el sector automotriz. El

cliente siente confianza, recibe buena asesoria y encuentra productos acordes a sus necesidades.

6. ¢Qué retos enfrenta actualmente la empresa para mantener su competitividad en el
mercado automotriz? ¢Podria identificar su principal competidor en el mercado?

Un reto fuerte es el tema de precios y la entrada de nuevos productos al mercado. Entre los
competidores que siento mas cercanos estan Automercado y algunas otras casas comerciales del

centro.
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¢ Como calificaria la relacion que tiene la empresa con los proveedores internacionales y
gué elementos tiene en cuenta para seleccionar a aquellos que podra darse la relacion con

ellos?

La relacion es cordial y seria, sobre todo con proveedores de China e India. Al elegir uno nuevo

se mira la calidad, el cumplimiento en los tiempos de entrega y su historial en el mercado.

8. ¢ Cual es la estrategia de marketing que aplican?
El buscar tener fidelizados a los clientes con buen servicio y con comunicacion constante de las
ofertas, asi como de los nuevos productos; las promociones en determinados momentos, el buen

precio y las redes sociales.
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Empresa: Importadora Stalex S.A.S.

Nombre de la persona entrevistada: Nelly Campoverde Cardenas
Cargo desempeiiado: CONTABILIDAD

Fecha de entrevista: 14/11/25

1. ¢Cuantos afios lleva laborando en el negocio familiar para el mercado de los repuestos

automotrices?

Tengo 20 afios en el negocio automotriz.
2 ¢Qué factores internos considera principales para el crecimiento y permanencia de la empresa?

e Manejo adecuado del dinero

e Buen trato al cliente, promociones, y publicidad

e Personal Altamente capacitado en todas las areas

e Tecnologia adecuada que permita siempre estar actualizados

e Planificacion Estratégica que permita tener nuestras responsabilidades y objetivos

claros.

3.- ¢Qué papel considera que cumple la tecnologia en los procesos administrativos y comerciales
de la empresa?
Muy Importante con la tecnologia podemos controlar todas las areas, innovar y seguir siendo
competitivos.
4 ¢Cudles son las caracteristicas que los clientes de la empresa buscan en un repuesto para
decidirse a ejecutarla?
Persiguen precio y calidad de manera constante.
5 ¢Por qué cree usted que el cliente elige Importadora Stalex S.A.S.? {Qué la diferencia de
la competencia?

Eligen Importadora Stalex S.A.S., por nuestra experiencia y posicion en el mercado.

6 ¢Qué retos que la empresa tiene en la actualidad para mantener su competitividad en el
mercado automotriz? Indique cual seria su competidor mas importante dentro del
mercado.

A nivel de precios de la competencia. Nuestro mayor competidor es Urgilez, Leonela, y

Automercado.



7 ¢Como caracterizaria la relacion entre la empresa y sus proveedores extranjeros y qué

factores para usted son mas relevantes a la hora de elegir a los nuevos proveedores?

Existe una muy buena relacion con nuestros proveedores del Exterior como son China e India, Y el

factor que considero al momento de seleccionar a un proveedor es transparencia, calidad de sus
productos y fidelidad.

8 ¢Cual es la estrategia de marketing que aplican?

Publicidad, promociones para nuestros clientes y mantener los precios accesibles para poder crear
fidelidad en nuestros clientes.

29



APENDICE B
DISENO DE LA ENTREVISTA

'$' UNIVERSIDAD CATOLICA T
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL .$.M E nisracio
SOLICITUD DE ENTREVISTA A CLIENTES EXTERNOS DE

IMPORTADORA STALEX S.A.S.

SOLICITUD DE COLABORACION

Soy estudiante de la Maestria en Administracion de Empresa de la Universidad Catolica
Santiago de Guayaquil modalidad hibrida. Me encuentro realizando una investigacion titulada
"Evaluacion de la actual administracion de la empresa Importadora Stalex para determinar el
disefio de un modelo de gestion y mejora de competitividad empresarial”. Solicito su valiosa
colaboracién para contestar el siguiente cuestionario que sera utilizado para fines de trabajo de

grado. La informacion seré confidencial.

Objetivo: Evaluar la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa de Stalex S.A.S.

DATOS GENERALES
Empresa: Importadora Stalex S.A.S.

Nombre del cliente:

Fecha de entrevista:

1. ¢Hace cuanto tiempo es cliente de Importadora Stalex y con qué frecuencia adquiere

nuestros productos?

2. Enunaescalade 1 a5, ;qué nota daria a la atencion del personal administrativo y de

ventas?
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3. ¢Como califica el tiempo de la entrega y la gestion de tramites (factura, pedido) de la

empresa?

4. ¢Cudl es la razon principal por la que elige a Stalex frente a otros competidores? (Precio,

variedad, servicio, confianza).

5. ¢Qué proceso administrativo cree que la empresa deberia mejorar para facilitar su

experiencia como cliente?

6. Recomendacion: ¢Recomendaria estos servicios de Importadora Stalex para otros

negocios o a personas? ¢Por qué?




Empresa: Importadora Stalex S.A.S.

Nombre del cliente: Lavanderias Ecuatorianas
Fecha de entrevista: 22/03/26

1. ¢(Hace cuéanto tiempo es cliente de Importadora Stalex y con qué frecuencia adquiere

nuestros productos?

Soy cliente desde hace 5 meses, mi frecuencia de compras es regular cada mes, esto debido a los

carros de la empresa que necesitan de filtros y refrigerantes.

2. En una escala del 1 al 5, ;como califica la atencion recibida por parte del personal
administrativo y de ventas?

La atencidn en ventas es de 5/5, es muy buena y son muy amables para atender.

3. ¢Como califica el tiempo de entrega y la gestion de tramites (facturacion, pedidos) de la
empresa?

Lo califico como muy satisfactoria, son muy eficientes y siempre tienen los productos que necesito

para los autos de la empresa.

4. ¢Cual es la razon principal por la que elige a Stalex frente a otros competidores? (Precio,
variedad, servicio, confianza).
Por la calidad de productos, atencion al cliente y sus procesos de facturacion. Ademas, también

por la variedad de productos que tienen para ofrecer.

5. ¢Qué proceso administrativo cree que la empresa deberia mejorar para facilitar su
experiencia como cliente?
Creeria que todos los servicios son completos, pero siempre hay algo por mejorar y ellos sabran

muy bien lo que tienen que realizar dentro de su empresa.

6. Recomendacion: ¢Recomendaria los servicios de Importadora Stalex a otros negocios o
personas? ¢ Por qué?
Lo recomiendo al 100 en todos sus servicios, son muy eficientes y tienen productos de excelente

calidad.
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Empresa: Importadora Stalex S.A.S.
Nombre del cliente: Lubricadora Zurita
Fecha de entrevista: 22/03/26

1. ¢Hace cuanto tiempo es cliente de Importadora Stalex y con qué frecuencia adquiere

nuestros productos?

Bueno, nosotros venimos trabajando con Stalex aproximadamente unos 8 meses. Desde que
empezamos a probar sus productos vimos que nos funcionaban bien para el tipo de vehiculos que

atendemos aqui en la lubricadora.

Las compras las hacemos practicamente todas las semanas o cada 15 dias, dependiendo del

movimiento, porque manejamos bastante rotacion de filtros, aceites y refrigerantes.

2. En una escala del 1 al 5, ;cémo califica la atencion recibida por parte del personal
administrativo y de ventas?

Le pondria un 5 sin problema. Siempre estan pendientes, responden rapido y si uno necesita algo
urgente, hacen lo posible por ayudar. Eso para nosotros es clave porque aqui no podemos hacer

esperar al cliente final.

3. ¢Cbémo califica el tiempo de entrega y la gestion de tramites (facturacién, pedidos) de la
empresa?

En ese aspecto también trabajan bien. Las entregas suelen ser rapidas y la facturacion es clara, sin
complicaciones. Para un negocio como el nuestro, que trabaja con volumen, es importante que

todo sea agil y ordenado.

4. ¢Cual es la razén principal por la que elige a Stalex frente a otros competidores?
Principalmente por la confianza y la constancia. No es solo el precio, sino que sabemos que el
producto va a salir bueno y que, si necesitamos algo, responden. Ademas, tienen variedad, entonces

no tenemos que estar comprando en varios lados.

5. ¢Qué proceso administrativo cree que la empresa deberia mejorar para facilitar su
experiencia como cliente?

Tal vez podrian mejorar un poco mas la disponibilidad inmediata en ciertos productos cuando hay
alta demanda, porque a veces se agotan rapido. Pero en general, el servicio es bueno y se nota que

estan organizados.
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6. Recomendacion: ¢Recomendaria los servicios de Importadora Stalex a otros negocios o

personas? ¢Por qué?

Por supuesto que los recomendaria. En este negocio se da mucha importancia en trabajar con
proveedores serios, ademas hasta el dia de hoy Stalex ha demostrado ser una empresa
responsable en cuanto a la atencién y los productos confiables, que a la larga también nos ayuda

a nosotros poder dar un buen servicio.



Empresa: Importadora Stalex S.A.S.

Nombre del cliente: Lubricadora "El Gato”

Fecha de entrevista: 22/03/26

1. ¢Hace cuéanto tiempo es cliente de Importadora Stalex y con qué frecuencia adquiere

nuestros productos?

Llevamos 1 afio como clientes de importadora Stalex y las compras que le hacemos es semanal

debido a que tenemos que abastecernos de productos para vender a nuestros clientes.

2. En una escala del 1 al 5, ;como califica la atencion recibida por parte del personal
administrativo y de ventas?

Le califico con 5 debido a que son muy buenos en la atencion al cliente y ademas son rapidos a la
hora de buscar los productos que necesitamos.

3. ¢Como califica el tiempo de entrega y la gestion de tramites (facturacion, pedidos) de la
empresa?

Muy eficientes a la hora de la entrega y la gestidn por parte de Stalex, eso es lo que nos hace
seguir trabajando con ellos y tener esa confianza a la hora de comprar.

4. ¢ Cual es la razén principal por la que elige a Stalex frente a otros competidores? (Precio,
variedad, servicio, confianza).
La confianza y el precio son los puntos importantes por la cual elegimos a Stalex como nuestro

principal proveedor de productos.

5. ¢Qué proceso administrativo cree que la empresa deberia mejorar para facilitar su
experiencia como cliente?
El proceso de entrega de los productos en nuestros locales, ayudaria bastante y facilita a la hora de

no gastar en transporte para comprar los productos en sus locales.

6. Recomendacion: ¢Recomendaria los servicios de Importadora Stalex a otros negocios o
personas? ¢Por qué?
Lo recomendaria debido a la confianza y los buenos precios que ofrecen, ademas de su atencion a

la hora de vender sus productos.
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Empresa: Importadora Stalex S.A.S.

Nombre del cliente: Lubricadora Fransan

Fecha de entrevista: 21/03/26

1. ¢Hace cuéanto tiempo es cliente de Importadora Stalex y con qué frecuencia adquiere

nuestros productos?

Soy cliente hace aproximadamente un afio. Adquiero productos mensualmente.

2. En una escala del 1 al 5, ¢;como califica la atencion recibida por parte del personal
administrativo y de ventas?

5, excelente.

3. ¢Cbémo califica el tiempo de entrega y la gestion de tramites (facturacién, pedidos) de la
empresa?

Califico el tiempo de entrega y la gestion de tramites como eficientes, ya que los pedidos se
procesan con rapidez, la facturacion es clara y organizada, y en general se cumple con los tiempos

establecidos.

4. ¢Cual es la razén principal por la que elige a Stalex frente a otros competidores? (Precio,
variedad, servicio, confianza).

La principal razon por la que elijo Stalex es la confianza, ya que ofrece un servicio fiable,
productos de calidad y cumplimiento constante en los pedidos.

5. ¢Qué proceso administrativo cree que la empresa deberia mejorar para facilitar su
experiencia como cliente?
La empresa deberia mejorar la gestion y sequimiento de pedidos, para brindar mayor claridad sobre

el estado de las 6rdenes y reducir tiempos de espera.

6. Recomendacion: ¢Recomendaria los servicios de Importadora Stalex a otros negocios o
personas? ¢Por qué?

Si, recomendaria los servicios de importadora Stalex, porque ofrece atencion confiable, productos
de calidad y cumplimiento en los tiempos de entrega.
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Empresa: Importadora Stalex S.A.S.

Nombre del cliente: Lubricadora Cdrdova
Fecha de entrevista: 21/03/2026
1. ¢Hace cuéanto tiempo es cliente de Importadora Stalex y con qué frecuencia adquiere

nuestros productos?

Soy cliente de Importadora Stalex desde hace aproximadamente 1 afio, y durante este tiempo he
mantenido una relacion comercial constante. Realizo compras de forma frecuente, generalmente
de manera mensual, e incluso en algunos periodos con mayor recurrencia debido a la excelente

disponibilidad de productos y la confianza que me brinda la empresa.

2. En una escala del 1 al 5, ;como califica la atencion recibida por parte del personal
administrativo y de ventas?

Califico la atencion como un 5. La gente del personal administrativo y de ventas han
caracterizado la atencion con un muy amable, muy profesional y muy eficiente. Aportan una
buena asesoria, resuelven las dudas rapidamente y hacen que todo el proceso de la compra se

viva muy bien.

3. ¢Cbomo califica el tiempo de entrega y la gestion de tramites (facturacion, pedidos) de la
empresa?
Le doy una calificacion de 5. Los tiempos de entrega son muy puntuales y cumplen con lo

acordado. Ademas, la gestion de pedidos y facturacion es clara, ordenada y agil, lo

que facilita mucho el proceso y genera confianza en cada compra.

4. ¢Cual es la razén principal por la que elige a Stalex frente a otros competidores? (Precio,
variedad, servicio, confianza).

Elijo a Stalex principalmente por la combinacién de excelente servicio y confianza. Ademas,
ofrecen una muy buena variedad de productos y precios competitivos, lo que los convierte en una

opcién muy completa frente a otros proveedores del mercado.

5. ¢Qué proceso administrativo cree que la empresa deberia mejorar para facilitar su
experiencia como cliente?

No tengo observaciones importantes ya que como cliente mi experiencia ha sido satisfactoria por
lo que considero que los procesos administrativos estan bien estructurados y funcionan de manera

eficiente.
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6. Recomendacion: ¢Recomendaria los servicios de Importadora Stalex a otros negocios o

personas? ¢Por qué?

Es una empresa seria, responsable y comprometida con sus clientes por lo que si la recomendaria.
Por el profesionalismo con el cual se desarrollan las actividades de atencion, por el cumplimiento
en la entrega de los productos y por la calidad de estos; lo que la transforma en una opcién digna

de confianza para cualquier empresa, para cualquier persona.
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Empresa: Importadora Stalex S.A.S.

Nombre del cliente: Tecnicentro Carlitos

Fecha: 21/03/2026

1. ¢Desde hace cuanto es clienta de Importadora Stalex? Y, ¢con qué frecuencia compra

sus productos?

Soy cliente de Stalex desde hace 1 afio y adquiero sus productos semanalmente por su variedad

disponibilidad y excelente calidad

2. En una escala del 1 al 5, ¢cdmo califica la atencion recibida por parte del personal

administrativo y de ventas?

El personal es excelente y brinda seguridad al cliente por lo que mi calificacion es de 5.

¢Como califica el tiempo de entrega y la gestion de tramites (facturacion, pedidos) de la
empresa?

Excelente el tiempo de entrega cumplen con lo acordado y en facturacion y gestion de trdmites

son muy claros

3. ¢Cual es la razon principal por la que elige a Stalex frente a otros competidores?

(Precio, variedad, servicio, confianza).

Lo elijo por sus buenos precios calidad de productos la variedad el excelente servicio y la

confianza que dan al cliente

4. ¢Qué proceso administrativo cree que la empresa deberia mejorar para facilitar su

experiencia como cliente?

Considero que los procesos administrativos estan bien estructurados y funciona de manera

eficiente no tengo observaciones como cliente

5. Recomendacion: ;Recomendaria los servicios de Importadora Stalex a otros negocios

0 personas? ¢Por qué?

Si la recomendaria por su buena atencion sus buenos productos la calidad y lo responsable y
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serios que son al momento de facturar de despachar o de ofrecer sus servicios, son una empresa

confiable



2 Plan Nacional i
' | Presidencia - el 3 ®
il deia Repubiica /* ovacen s Eancris «+—SENESCYT

d el E cua d or ° > Secretaria Nacional de Educacién Superior,
~

Ciencia, Tecnologia e Innovacién

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Stalin Javier Coba Campoverde, con C.C: # 0929686459 autor del trabajo de
titulacion: Evaluaciéon de la actual administracion de la empresa importadora Stalex
S.A.S. para determinar el disefio de un modelo de gestibn y mejora de
competitividad empresarial previo a la obtencion del grado de MAGISTER EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS en la Universidad Catélica de Santiago de
Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacién que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de
Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del
referido trabajo de graduacion para que sea integrado al Sistema Nacional de
Informacion de la Educacion Superior del Ecuador para su difusién publica respetando
los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de graduacion, con el
propésito de generar un repositorio que democratice la informacién, respetando las
politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 14 de abril de 2026

Nombre: Stalin Javier Coba Campoverde

C.C: 0929686459



] Plan Nacional
W ! Presidencia AL il i ] ®
de la Repuablica [* ﬁ\eng:fgcci'ghzaé%oggge'g e > S E N E S CYT

d el E cua d or Secretaria Nacional de Educacién Superior,
-~

° s < 1&
> Ciencia, Tecnologia e Innovacién

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE GRADUACION

TITULO Y SUBTITULO: Evaluacion de la actual administracion de la empresa importadora
Stalex S.A.S. para determinar el disefio de un modelo de gestion y
mejora de competitividad empresarial

AUTOR(ES) Coba Campoverde Stalin Javier
(apellidos/nombres):

REVISOR(ES)/TUTOR(ES) Bajafa Villagdmez Yanina Shegia
(apellidos/nombres):

INSTITUCION: Universidad Cat6lica de Santiago de Guayaquil
UNIDAD/FACULTAD: Subsistema de Posgrado
MAESTRIA/ESPECIALIDAD: | Maestria en Administracion de Empresas
GRADO OBTENIDO: Magister en Administracion de Empresas
FECHA DE PUBLICACION: | 14 de abril de 2026 No. DE | 41

PAGINAS:
AREAS TEMATICAS: Talento Humano, Estrategias, Innovacion, Emprendimiento.
PALABRAS CLAVES/ | Comercio internacional, tecnologia empresarial, desarrollo econémico
KEYWORDS:

RESUMEN/ABSTRACT (150-250 palabras):
Entiéndase como importacion al ingreso legitimo de mercancias provenientes de territorios extranjeros,

principalmente con fines de caracter comercial, o de carécter social o benéfico, entre otros, permitido
siempre y cuando se cumpla con la legislacion pertinente (PROMPERU, 2015). Al igual que las
exportaciones, las importaciones contribuyen al desarrollo econdmico de un pais, ya que mediante estas se
adquieren materias primas, productos o bienes que no se hacen internamente y que mejoran la calidad en
los procesos de industrializacién, produccion o comercializacion (Sanchez et al., 2020). Bajo las premisas
mencionadas anteriormente el presente estudio pretende plantear un modelo de gestion, para una empresa
importadora de repuestos automotrices, que permita afrontar con éxito los cambios en: la estructura del
mercado nacional, los sistemas de comercio internacional, las politicas aduaneras, las reglas de
competencia, la tecnologia, el parque automotor; todo ello bajo una percepcion sistémica de la realidad,
centrado en la estructura organizacional, los procesos, las personas, el ambiente interno y externo, el
contexto nacional e internacional y estableciendo sistemas abiertos con capacidad de adecuarse

permanentemente a la realidad, capacidad de respuesta rapida, versatilidad, capacidad de reinvencién y

compromiso.

ADJUNTO PDF: 3 sl [1NO

CONTACTO CON AUTOR: Teléfono: +593- | E-mail: stalynjavier2001@outlook.es
994465646

CONTACTO CON LA | Nombre: Econ.Maria del Carmen Lapo Maza



mailto:stalynjavier2001@outlook.es

de la Republica
4 del Ecuador

- Plan Nacional

. = de Ciencia, Tecnologia,
Innovacion y Saberes

¢ —SENESCYT

° Secretaria Nacional de Educacion Superior,
Ciencia, Tecnologia e Innovacién

INSTITUCION:

Teléfono: +593-4-3804600

E-mail: maria.lapo@-cu.ucsg.edu.ec

SECCION PARA USO DE BIBLIOTECA

N°. DE REGISTRO (en base a datos):

N°. DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en la web):



mailto:maria.lapo@cu.ucsg.edu.ec

