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I. DIAGNOSTICO DE LA SITUAClON ACTUAL

I. I ANTECEDENTES
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En el ano 1991, la fAbnca coreana de automdviles Kia, deseosa de mcursionar en el mercado 
ecuatonano por la apertura de nuestro gobierno hacia la importacidn de vehfculos y por la visibn 
de un mercado automotnz msatisfecho, propone a EICA la condicibn de distnbuidor extranjero 
en vista de su amplia y exitosa expenencia en la importacibn y comercializacibn de diversas Ifneas 
de productos y por su acreditada solvencia moral y financiera. EICA acepta el desaffo y adquiere 
la representacibn exclusiva para el Ecuador de la distnbucibn de vehfculos Kia, que comprende 
los siguientes modelos que los presentamos acompahados de su aho de mtroduccibn al mercado 
ecuatonano:

La sene K 3500S, la serie Ceres y la sene Besta lograron realizar una estupenda incursibn en el 
mercado alcanzando ventas supenores a los veinte millones de dblares durante 1992, de los

• Camiones de 3,5 y 5,0 toneladas (sene K 3500 S), 1992
• Camiones utilitarios de 1,5 toneladas (sene Ceres), 1992
• Furgonetas familiares de 12 pasajeros (sene Besta), 1992
• Vehfculos sedanes Sephia, 1994
• Vehfculos 4x4 (jeep) Sportage, 1994

En el presente capftulo presentaremos ia situacibn que estd viviendo EICA en materia de 
servicios. Para Hegar al diagnbstico hemos debido recurnr a diversas tbcnicas exploratonas tai 
como veremos a Io largo de las siguientes secciones.

Hacia el aho 1963, habiendo cosechado treinta y dos ahos de expenencia y bxrtos, mcursionb 
en el campo de las representaciones internacionales de maqumanas de diverse uso en el campo 
mdustnaJ y agrfcola con resultados parciaJmente satisfactonos. Ya en los ahos 70 y 80 EICA 
introduio en el mercado ecuatonano mdqumas de fotocopiado Saxon, motosierras Me Cullough 
y motores fuera de borda Evinrude habiendo alcanzado liderazgo sostenido del mercado con 
cada una de las tres marcas antes menoonadas. El mcremento de las Ifneas comerciales 
contmub, es asf que entre los ahos 80 y 90, estimulados por una exitosa expansibn y 
diversificacibn de Ifneas realizada en la dbcada anterior, apunta a alcanzar la distnbucibn de 
computadoras IBM y Acer para el mercado ecuatonano y Io logra. En la misma dbcada tambibn 
adquiere la representacibn exclusiva de maquinana pesada Case e mcursiona en la venta de yates 
y botes de la marca Monza, tanto a mvel nacional como internacional, consiguiendo altfsima 
aceptacibn de sus productos y un Ibgico crecimiento constante en ventas.

La empresa Emilio Isafas Compahfa Anbnima de Comercio, EICA, inicib sus actividades 
comerciales en 1931 como una comeraalizadora de textiles. Luego de veinte ahos de presencia 
en el mercado, en la dbcada de 1950 a 1960, se inicib en la importacibn de mAqumas de coser, 
bicidetas, artfculos electrodombsticos, muebles y enseres, logrando gran aceptacibn en el 
mercado ecuatonano.
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Affn de formarnos un cnteno Io suficierrtemerrte profundo acerca de la situacidn del sen/icio en 
EICA. recurnmos a tres tdcmcas exploratonas de alta fiabilidad como son el sondeo, la 
obsen/acidn y la entrevista personal.

A consecuencia de Io de antes mencionado, la companfa EICA, representante de Kia en 
Ecuador, se encuentra frecuentemente afectada en dos aspectos principales: cafda de sus ventas, 
particularmente de Kia Sephia, y compromisos financieros que han mermado seriamerrte la 
liquidez y la rentabilidad de la empresa.

Actualmente el mercado ecuatonano de autombviles se encuentra contrafdo en su demanda y 
carente de crdditos asequibles que tiendan a estimular la rotacidn de inventarios.

A partir del aho 1992, debido a la reapertura de la libre importacidn de vehlculos, se desatd un 
significative mcremento en la oferta y en la demanda. Sin embargo, en los mementos actuates, el 
mercado estA saturado y adn se sienten los estragos del conflicto bdlico de los pnmeros meses 
del aho 1995, la cafda en el orden del 35% de la generacidn de energfa etectnca en el pafs 
durante seis meses, la mestabilidad polftica que imperd en el pafs hasta hace pocas semanas y, 
por dltimo, la mcertidumbre que en materia econdmica se ha perabido durante las pnmeras 
semanas del recten posesionado gobierno.

En los ahos 1993 y 1994 se logrd un rdcord histdnco en las ventas automotrices de EICA - 
aproximadamente sesenta millones de ddlares en los dos ahos, segdn mgemero Jaime Cevallos, 
gerente de ventas, debido al lanzamiento para Ecuador de la marca coreana de vehfculos de 
transporte pdblico (buses, busetas y furgonetas) Asia, de propiedad de la fabnea Kia. Asia llegd a 
llenar un gran vacfo en el mercado al ofertar una amplia gama de satisfactores de la necesidad 
transporte masivo, con umdades equipadas para bnndar comodidad al usuano que necesitaba 
movilizarse dentro de la ciudad y fuera de ella. Asia lanzd en Ecuador los siguientes modelos de 
buses y busetas:

cuales K 3500S aportd con un 27%, Ceres con 35% y Besta con 38% de acuerdo a mformacidn 
verbal sumimstrada por el gerente de ventas de EICA, mgemero Jaime Cevallos.

Una vez mgresada, y con notable dxito, la marca Asia en Ecuador, EICA estructurd su actividad 
de importacidn y comercializacidn de automotores en tres divisiones y es asf como opera en la 
actualidad:

• Divisidn automotnz: Besta, Sportage, Sephia (Kia)
• Divisidn transporte: Topic, Cosmos, Intercity (Asia)
• Division camiones: K3500 S, Ceres (Kia)

• Topic, furgoneta 16 pasajeros, a diesel
• Cosmos, buseta 32 pasajeros, a diesel
• Intercity, bus 60 pasajeros, a diesel



1.2 SONDEO

1.3 OBSERVACION

1.4 ENTREVISTA

1.5 ANALISIS DE DX INFORMACldN RECOLECTADA
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La informaadn recolectada por los medics exploratorios antes mencionados nos ha brindado la 
oportunidad de dommar la problem^tica de Kia Sephia y exponerla en los siguientes cuadros 
esquemAticos y conclusiones del anilisis realizado.

1 Nktodo de Dephi: por Delfos, el oraculos metodo de pronostico de ventas en el cual un experto fortneo se 
entrevista con ejecutivos de la empresa en forma privada y luego emite sus conclusiones.

Sometimos a una entrevista no estructurada al gerente general y a los pnncipales gerentes 
departamentales de EICA. Asf mismo dos vendedores fueron entrevistados por nosotros. A 
manera de mdtodo de Delphi1, obtuvimos conclusiones que aparecen en la siguiente seccidn.

A fin de focalizar nuestro programa a! 3rea de mayores problemas de la empresa y, por pedido 
especial de los ejecutivos de ella, hemos onentado nuestra auditorfa y plan de meioras, al 
servicio tdcmco de Kia Sephia.

Visitamos las mstalaciones de EICA a fin de aplicar el mdtodo de atrape que nos permitid 
percatarnos de la realidad de las deficiencias de servicio, particularmente servicio tdcmco, que 
existe en la empresa. Las conclusiones se detallan en la seccidn 1.5 Andlisis de la informacidn 
recolectada.

EICA realize un sondeo telefdmco mestructurado a treinta proletaries de Kia Sephia. El objetivo 
era indagar sobre la evaluacidn que los cuestionados daban al servicio t^cmco. Las conclusiones, 
en conjunto con las de las otras tdcnicas exploratonas constan en la seccidn 1.5 AnAlisis de la 
informacidn recolectada. Es importante mencionar que tales conclusiones guardan estrecha 
relacidn con una mvestigacibn de mercados realizada por los mismos autores en semanas 
antenores.
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ME DiO
ALTO

MEDIO
. BAIO

CUADRO I
VARIABLES MACRO Y MICROAMBIENTALES PARA KIA SEPHIA

CUADRO 2
MERCADO META

MEDIO 
tIpico

FABRICANTES
VARIABLES MICROAMBIENTALES 
Exigencia de cupos de compra
Transferenaa de know how (tecnologfa, 
servicios)
Pagos en monedas duras
Cambios constantes en los modelos______
Sobreoferta de productos
Precios muy competitivos
Distnbucidn y subdistnbucidn a nivel nacional 
Agresivo imcio de oferta de servicios______
Bipoianzacidn de la poblacidn y la nqueza en 
Guayaquil y Quito____________________
Creaente dimension de clase baja (pobreza) 
Tasas de mterds prohibitivas
Estragos de conflicto bdlico y crisis de 1995 
Aranceles estables desde 1993
Aho electoral y cambio de mando 
(mcertidumbre)
Permanente despreocupacibn por sistema 
vial

El cuadro I nos presenta las cmco variables macroambientales, por tanto mcontrolables, que 
mciden en el mercado automotnz ecuatonano. De aquellas variables macroambientales se 
denvan las microambientales que son las variables de mfluencia especffica en nuestro mercado.

INGRESO/ 
EpAP 
MENORES 
DE 25 ANOS 
ENTRE 26 Y 
45 ANOS 
MAYORES 
DE 45 ANOS
Fuente: Negocioe Estnrt6giooe



La descnpcidn de cada mvel de mgresos es la siguiente:
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• Mayontariamente hombres casados (65%).
• Edad prefenda en el rango de 26 a 45 ahos (57%).
• Nivel de mgresos medio tfpico (18%) a medio alto (82%)4.
• Ejecutivos de mandos medios altos o empresanos medianos.
• El 25 % de los usuarios son mujeres casadas de 26 a 45 ahos de edad.
• Residentes de dreas urbanas (98%) de las ciudades de Guayaquil, Quito y Machala.
• Hogares con no mds de 3 hijos (91%).
• Usuarios iniciales de autombviles Kia.
• Raza, religibn y nacionalidad no inciden.
• Prefieren la tranquilidad finanoera sobre el estatus.

Luego de realizar numerosas observaciones en el campo y profundas entrevistas con personas 
relacionadas con el sector automotnz, hemos conduido que el proceso de compra y consume 
de autombviles en Ecuador I leva mcluidas tres fases:

En el cuadro 2 las dreas sombreadas son aquellas que pertenecen al segment© cuyo perfil 
demogreifico detallamos a continuaobn:

ANTES DE LA COMPRA O EXPECTATIVA.
• Me percato que necesito un medio de movilizacidn.
• Evaldo las alternativas de movilizacidn a mi alcance.
• Decido por la alternativa compra de automdvil.
• Establezco mi poder adquisitivo.
• Advierto que existe oferta automotnz.
• Conozco las alternativas de oferta automotnz.
• Acopio referencias sobre las alternativas conocidas.
• Eval do las alternativas de oferta automotnz.
• Decido la alternativa a seguir.

• ALTO: INGRESOS MENSUALES SUPERiORES A$6.00i
• MEDIO ALTO: INGRESOS MENSUALES ENTRE $2,000 Y$ 6.000
• MEDIO TfPICO: INGRESOS MENSUALES ENTRE $1.100 Y $2,000
• MEDIO BA|O: INGRESOS MENSUALES ENTRE $500 Y$l .100
• BA|O: INGRESOS MENSUALES MENORES A$500

2 Caracteristicas psicograficas: nivel social, estilo de vida, personalidad.
3 Caracteristicas conductuales: conocimientos, actitudes, respuesta o uses del producto.
4 De acuerdo a Cuadro dos, Mercado meta.

El mercado de Sephia en Ecuador, segun base de datos confidenaal de EICA que el mgemero 
Baquenzo nos mostrd, tiene las siguientes caracterfsticas, no s6lo demogrAficas smo tambidn 
psicogr^ficas2 y hasta conductuales3:



• Al momento e! servicio que la empresa Kia le ofrece al cliente es poco e incipierrte.

• Escasa fiabilidad en la promesa del servicio.

• Total carencia de entrenamlento, capacitacidn y motivacidn a los empleados de la compaftfa.
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Una vez aplicadas las tres t^cnicas exploratonas antes descntas, hemos llegado a las siguientes 
condusiones:

• En la actualidad el nivel de tecnologfa de sen/icios esta en la etapa b&ica, es dear, no cuenta 
con Ventajas Diferenciales Competitivas.

• Encontramos deslealtad de ciertos miembros de EICA. Esto degenera en una pobre imagen 
de la empresa, el producto y ei servicio.

• Soliato cr^dito o presento documentos de pago.
• Perfecciono la compra.

DURANTE LA COMPRA O CONSUMO.
• Recibo el automdvil de Servicio T^cnico o de Entrega.
• Recibo toda la documentacidn legal del automdvil.
• Llevo el vehfculo a casa y Io muestro a la familia.
• Consult© la compra con amigos y familiares.
• Leo el manual de propietario.
• Compro accesonos.
• Ubico o acondiciono un estacionamiento seguro y apropiado.
• Paseo con la familia en el automdvil.
• Adquiero sistemas de segundad para el vehfculo.
• Uso cotidianamente el automdvil.
• Pago mensualmente las letras (en caso de haberlo adquindo a cr^dito).
• Llevo el carro a servicio de mantemmlento.

DESPUfe DE LA COMPRA O JUICIO.
• Eval do el precio del servicio de mantemmiento.
• Evaldo el trabao del servicio de mantemmiento.
• Califico la atencidn al cliente en oficmas y talleres del concesionario.
• Analizo la frecuencia de mantemmiento y reparacidn.
• Juzgo la economfa de operacidn.
• Determine si est£ siendo Io suficientemente funcional para mis necesidades.
• Determmo su segundad tdcmca.
• Recomiendo el vehfculo en funcidn de Io observado en los puntos antenores.
• Establezco precio de reventa en funcidn del mercado.
• Considero o no la posibilidad de renovar el vehfculo con otro de la misma marca.



• Niveies muy bajos de tangibilizaddn de la imagen corporativa, de la marca y de! service.

• Deficiente admmistracidn de taileres: escasa inversion en estructura flsica y en procesos

• No existe polftica de concesionar sen/icios

1.7 USUAPJOS DEL SER.VICIO

7

Ademds es importante menoonar que la aplicacidn integral de nuestro Programa de Sen/icio le 
permitirA a la empresa contar con una Ventaja Diferencial Competitiva que ubique al Kia Sephia 
en situacidn de alta expectativa dentro del mercado, Io cual redundarfa en una mayor demanda 
de ServicioTdcnico.

Los propietanos de automdviles de la marca Kia, y particularmente los del modelo Sephia, son 
los Cinicos usuanos del Servicio Tdcnico producto de nuestra auditorfa.



2. PROBLEMAS Y CORRECTIVOS

2.1 IDENTIFICACldN DE AREAS CORRECTIVAS

25 de septiembre de 1996

2.2 JERARQUIZAClbN DE ACTMDADES
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Los problemas planteados en Ifneas antenores constituyen s6!o las pnnapales cireas de 
problemas que hemos localizado en EICA. Memos consignado adem^s las vfas de acceso hacia la 
superacidn de tales mconvenientes.

Las medidas mdicadas en la seccibn anterior vamos a presentarias jerarquizadas en funcidn de la 
vanable factibilidad de su realizacidn, ya que la situacidn de la mdustna exige suma prolijidad en el 
empleo de los recursos. A continuacidn las medidas sugendas:

• Endomarketing: la gerenoa debe dingir esfuerzos hacia “venderse" y “vender” la marca Kia al 
interior de la empresa. Sdlo asf contard con aliados en su propdsrto de conquistar mercado y 
mejorar su situacidn financiera.

El presente capftulo comprende las £reas de aplicacidn de los correctives, asf como la 
jerarquizacibn de los mismos en funcidn de su factibilidad y necesidad.

CUADRO 3
PROBLEMAS Y CORRECTIVOS

EE PROBLEMAS
Tecnologfa b&ica de servicios
Ausencia de normas de sen/icio

Deslealtad interna______________
No fiabilidad en promesa de servicio 
Deficiente mango de RR.HH_____
Intangibilizacibn de imagen_______
Pobre administracidn de talleres
No servioos concesionados______
Fuente: Negodoe EstrathgiccG

3RECT1VQS ES
Modelos estructurales de servicio_________
Manual de procedimientos y sistemas de 
servicio____________________________
Auditorfade RR.HH___________________
Programas de capacitacidn tdemea_________
Endomarketing_______________________
ComumcaciOn empresanal______________
Modemizacidn de procesos y equipos______
Visidn empresanal

En base a nuestro conocimiento del caso hemos elaborado una matnz de normas de servicio 
actuates y propuestas que las presentamos en Anexos, Cuadro Normas de Servicio. A 
contmuacidn, en el cuadro 3, presentamos el listado de problemas detectados y correctivos 
sugendos para la situacidn de EICA.
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• Visibn empresarial: onentarse hacia la concesibn de sen/icios es uno de los cammos adn no 
transitados por la gerencia y que puede generate ahorro de procesos y de recursos. Su 
correcta apiicacidn sigmticarA mejoras suostanciaies en el servicio e mcremento de mgresos.

• Cuttura organizacional de sen/icio: la empresa como un todo debe vivir en procesos de 
calidad que le permitan asumir compromisos permanentes con los usuanos del Servicio 
T6cnico. La culture organizacional y la visidn empresarial exigen un cambio de actitud de la 
gerencia.

• Manual de procedimientos y sistemas de sevicio: a fin de elevar el mvel de servicio y 
estandalizarlo, es impenosa la elaboracibn de manuales de procedimientos que creen y 
regulen sistemas de servicio al phblico (ver Anexos, cuadro de Normas de Servicio).

• Incorporar modelos estructurales de servicio: una vez que contemos con manuales de 
procedimientos y sistemas que regulen la situacidn actual y con visidn y culture empresarial, la 
empresa est£ en la exigencia de cambiar sus estructuras de servicio. EstA actividad mcluye la 
aplicacibn de mnovaciones y sugerencias al Area de Servicio TAcmco (ver Anexos, Cuadro A).

• Auditorfa de Recursos Humanos: evaluacibn de cargos, de rendimientos, de necesidades. 
Todo esto onentado a contar con la estructura Humana suficiente para poner en prActica los 
modelos estructurales de servicio antes planteados.

• Modemizacibn de procesos y equipos: el taller es el principal medio pare brindar Servicio 
TAcmco y su modernizacidn debe realizarse una vez que se cuente con RR.HH. iddneos y 
bien ubicados, culture y vision empresarial, manuales de procedimientos y modelos 
estructurales a toda la empresa.

• Comunicacibn: una vez aplicados los correctives antenores. hay que comumcarlos al mercado 
a fin de reposicionar a la empresa, la marca y el producto en la mente de los consumidores. 
Las relaciones publicas, la publicidad y la promocibn de ventas pueden hacer mucho por este 
corrective.



3. DESARROLLO DEL PLAN DE TRABAJO

3.1 ACTIVIDADES CORRECTIVAS A CORTO PLAZO

RE5PONSABLE |AREA ZEE FECHAS

26 de septiembre de 1996

10

En las siguientes hojas presentamos una sene de cuadros que muestran esquem&icamente la 
realidad de servicios de EICA -especfficamente para el producto Kia Sephia- y el future sugendo 
por nosotros a fin de elevar su mvel de serviaos a tai punto que dste sea la razdn principal de 
compra y que el servicio arrastre al producto.

En el cuadro 4, Correctives y Mejoras a Corto Plazo, presentamos el plan de trabajo para las 
actividades a desarrollar en un plazo menor a un ano.

Antes de proceder a presentar las actividades correctivas es importante mencionar la necesidad 
de “aplanar" la oferta y la demanda de sen/icios en EICA. En Anexos, Cuadro Estrategias para 
Manipular la Oferta y la Demanda, mostramos ciertas decisiones que pueden considerarse a fin 
de “aplanar” la oferta y la demanda.

En vista a la complejidad de la situacidn actual de la empresa y de nuestro mteres en presentar un 
plan de mejoras que sea ajustado a la realidad y no s6lo elucubraciones, hemos decidido hacer 
uso de la mayor mformacidn del mercado y sobre todo, acordar con la gerencia la logfstica a 
utilizar en la aplicacibn del plan.

Jaime Cevallos, 
gerente de ventas.

Jaime Cevallos, 
gerente de ventas.

C6sar Castillo, jefe 
de recursos 
humanos.

CUADRO 4
CORRECTIVOS Y MEJORAS A CORTO PLAZO

Inicio: 01 -noviembre-
1996.
tntrega: 01 -febrero-
1997.

Inicio: 01-enero- 
1997.
Entrega: 01-Julio- 
1997.

Inido: 07-octubre- 
1996.
Entrega: 22- 
noviembre-l 996. 
Inicio: 07-octubre-
1996.
Entrega: 07-enero-
1997.

Correctivo: comunicacidn 
em presan al.
Mejora: imagen 
corporativa, de marca, de 
producto._____________
Fuente: Negcdos Estrat6gicoe

Evaiuar 
desempeno 
dei empieado y 
catego nzar el 
cargo.__________
Planear campanas 
de relaciones 
pdblicas, publicidad 
y promocidn de 
ventas.

C^sar Castillo, jefe 
de recursos 
humanos.

ACCIONA 
TOMAR

Descn pcidn del 
cargo, relaciones 
vertical y 
horizontal._____
Implantar normas 
estandanzadas de 
servicio.

Correctivo manual de 
procedimientos.
Mejora: definir campos de 
accidn en dacidn de servicios.
Correctivo: sistemas de
servicio.
Mejora: unificar m^todos y 
procesos en el contact© con el 
pdblico._________________
Correctivo: auditorfade 
recursos humanos.
Mejora: optimizar recursos 
humanos.
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3.2 ACTIV1DADES CORRECTIVAS A LARGO PLAZO

AREAS r- FECHAS RESPONSARLE

01 -enero-

01 -enero-

07-octubre-

01 -febrero-

26 de septiembre de 1996
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Los correctivos sugendos en los cuadros 3,4 y 5, pueden ser vistos desde diferentes dpticas tales 
como el grado de tecnologfa de servicios, el nivel de Idem, sus clasificacidn por la relacidn con el 
producto o sus caracterfsticas. En Anexos, Cuadros A, B, C y D, presentamos los esquemas de 
observacidn y andJisis del servicio siguiendo diversos pardmetros.

En ei cuadro 5, Correctivos y Mejoras a Largo Piazo, presentamos ei plan de trabaio para ias 
actividades a desarrollar en piazo mayor a un ano.

CUADRO 5
CORRECTIVOS Y MEJORAS A LARGO PLAZO

Implantar normas 
tdcmcas 
estandanzadas.

Jorge Baquerizo, 
gerente general.

Jorge Baquerizo, 
gerente general.

Jorge Baquerizo, 
gerente general.

Carlos Pineda, 
gerente tdcmco.

Guillermo Manseal, 
gerente finanaero.

Imcio:
1996.
Entrega: 31- 
diciembre-1997.

Imcio:
1997.
Entrega: 01-febrero-
1998.

Correctivos: 
modemizacidn de equipos 
e mstalaciones.
Mejora: fiabilidad, imagen, 
eficiencia.________________
Correctivos: visidn 
empresanal.
Mejora: ampliar alternativas 
de sen/icio,______________
Fuente: Negodos Estrathgiccs

Inicio: 07-octubre-
1996.
Entrega: 31- 
diciembre-1997.
Inicio:
1997.
Entrega:
1998.
Imcio: 01-enero- 
1996.

5 Transporte taller-centro de la ciudad, grua y asistencia mecanica 24 boras, cafeteria en sala de espera, cambio 
express (super rapido) de aceite y filtro, pages con tarjeta de credito, ficha tecnica turboalimentada (hoja clinica 
del vehiculo).
5 Concesidn de servicios de: alineacion y balanceo de llantas, caxnbios de aceite y filtro.

Empatizar con 
recursos humanos 
y lograr smergia en Aplicacidn 
pos de objetivos permanente. 
mutuos.
Inventano de 
necesidades e 
mversidn en 
tecnologfa.

Correctivos: modeios 
estructurales de servicio. 
Mejora: imagen del 
producto, ventas._________
Correctivos: programas de 
capacitacidn tecnica. 
Mejora: fiabilidad de la 
promesa de servicio.______
Correctivos: 
endomarketing.
Mejora: lealtad, mtegracidn, 
eficiencia.

4A StE 
IT E TOMAR

Implantar
sen/icios-
satisfactoresT

Aianzas 
estratdgicas6.



4. SISTEMAS INTERNOS DE MEDICldN

4.1 CALENDAR1Z4CI6N

MEDICIONCORRECTIVOS

Medicidn dnica.

01 -abnl-1997. Trimestral.

OI-enero-1997. Mensual.

01-abnl-1997. Trimestral.Endomarketing.

01 -agosto-1997. Semestral.Visidn empresanal.

Fuerte: Negccce Estrat^gicos 29 de septiemtre de 1996
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A continuacidn se presentan los sistemas necesanos para efectos de realizar la medicidn del 
desempefio de las diversas actividades planteadas como correctives en el capftulo anterior.

El cuadro 6, Caiendanzacidn, muestra ei detalle de ios procesos de medicidn interna a 
desarrollar.

CUADRO 6 
CALENDAR! ZAClbN

Programas de 
capacitacidn.

Programas de 
capaatacidn.

OI-abril-1997.
07-noviembre-1997.

Despu^s de campana 
promoadn de ventas. 

Mensual.

Mensual.
Mensual.

Comumcacibn 
empresanal. 

Modelos estructurales 
de servicio.

Endomarketing.
Modermzar equipos e 

instalaciones.

Manual de 
procedi mientos. 

Sistemas de serviao. 
Auditorfa de recursos 

humanos.
Comunicacidn 
empresanal.

Cumplimiento del 
cronograma de 

trabajo para cada 
mejora propuesta. 
Cumplimiento del 

cronograma de 
cursos t£cm cos. 

Volumen y frecuenaa 
de usuanos de ss. 
tecmco Kia Sephia.

Evaluacidn y 
momtoreo del 
desempefio.

Tdcmcade atrape. 
Cumplimiento del 
cronograma de 

adquisiciones y obras. 
Perfeccionamiento de 

las alianzas.

Presentacidn del 
primer borrador. 

T&znica de atrape. 
Informe mensual de 

avance.
Presentacidn de 

campanas antes de 
salir al aire. 

Umdades vendidas.

Dispuesta por la 
agencia de publicidad 

contratada. 
Antes de campana de 
promocidn de ventas. 
07-noviembre-l996.

07-noviembre-l996.
OI-diciembre-1996.

Trimestral.
Mensual.

FECHA Ira.
MEDICtON 

07-noviembre-l996.

FRECUENCIADE 
MEDiaONES
Medicibn Cinica.



5. SISTEMAS EXTERNOS DE MEDICION.

5.1 ENCUESTA

Dado que nuestro umverso es mfenor a 100.000 hemos procedido a aplicar la formula siguiente:

n

Reemplazando las variables con los dates conocidos, obtenemos la siguiente ecuacfon:

n = (1,96) (1,96) * 0,5 * 0,5 * 1.795/(0,05) (0,05) (1.794) + (1,96) (1,96) * 0,5 * 0,5

n = 1.723,20/5,44

n = 317
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En vista de que EICA cuenta con la base de datos que ie permite contactarse telefomcamente 
con sus clientes y por Io corto del cuestionano sugendo, sugenmos que la encuesta se realice 
por vfa telefomca. Esta vfa es, adem^s, de bajo costo en su aplicacfon.

A fin de medir la percepcfon de los usuanos sobre la aplicacfon de los correctives sugendos, 
hemos creido conveniente elaborar una encuesta que nos permrta cuantificar tales percepaones. 
El cuestionano sugendo consta en Anexos, Cuestionano para Encuesta.

EICA requiere estabiecer sistemas de medicfon de caracter externo a fin de conocer ios 
resultados de su gestfon en el cirea de servicios. En las siguientes secciones presentamos las dos 
vertientes de medicfon externa: encuesta y benchmarking.

Dado que un programa de sen/icios repercute en la totalidad de propietanos de la marca, 
mdistintamente del modelo o tipo de vehfculo que hayan adquindo, el cuestionano deberi ser 
aplicado a una muestra de usuanos de sen/icio tdcmco de autorrfoviles Kia.

La muestra, para ser estadfsticamente representativa de acuerdo a los parametros antes 
mencionados, debera ser de 317 cuestionanos aplicados.

Desde 1994 hasta los presentes dfas, EICA ha vendido 1.795 vehfculos Kia (Sephia, Sportage, 
Besta). Tomando esa cifra como elemento referencial para estabiecer nuestra poblacfon (N) y 
considerando un muestreo aleatono procedemos a estabiecer la muestra estadfsticamente 
representativa para un nivel de confianza de 95% (obtener valor Z) y un margen de error (e) de 
5%.

n = 3,84 * 0,25 * 1.795 / (0,0025 * 1.794) + (3,84 * 0,25)

*q*N/e2(N-l) + Z2* p*qZ2*?



5.2 BENCHMARKING
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A pesar de no see el mayor vendedor de umdades automotnees, Chevrolet Swift es el 
competidor que mayor sen/icio tdcnico y serviao al diente bnnda en el mercado ecuatonano.

Por numero de umdades vendidas nuestro primer competidor directo es el Hyundai Accent, 
tambi^n de procedencia coreana.

CUADRO 7
COMPETENCIA DIRECTA DE KIA SEPHIA

E! procesamiento de dates deberci llevArselo a cabo de acuerdo a la metodologfa 
protesionalmente utilizada para este tipo de estudios, es dear una tabulacidn general con 
distribuciones de frecuencias y un an^lisis estadfstico posterior para conocer conductas de causa- 
efecto, correlacidn y validez de modelos. Para poder ejecutar esta forma de andlisis suele 
recumrse a estadfgrafos como chi cuadrada, analisis de regresidn, anAlisis de correlacidn, anova, 
entre los m£s importantes. El cruce estadfstico de respuestas con caracterfsticas demogr^ficas 
puede contnbuir mucho para establecer segmentacidn por entenos o exigencias.

MODELO 
Swift 
Cielo 
Accent 
Elantra 
323 
Sentra

c.q
1.500
1.500
1.500
1.800
1.500
1.600

PRECIO
12.752
15.000
12.718
15.500
12.712
15.245

29 de septiemtxe de 1996

Chevrolet________
Daewoo_________
Hyundai_________
Hyundai_________
Mazda__________
Nissan__________
Fuente; NegcdcB Estrategicce

PAIS 
Ecuador 
Corea 
Corea 
Corea 

Ecuador 
Mexico

En el cuadro 7, Competencia Directa de Kia Sephia, se presenta en forma esquem^tica y 
detallada la competencia directa de Kia Sephia, que esti constituida por seis vehfculos cuyo 
motor fluetda entre los 1.500 y 1.800 cc. y su precio entre los U.S.$ 12.000 y los U.S.$ 18.000.



SWIFT
2 anos/24.000 kms.

8

28 de septiembre de 1996
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A continuaadn presentamos el cuadro 8, Benchmarking Swift vs. Sephia, en el cua! detallamos 
una comparacidn pareada en cuanto a dacidn de sen/icios, tanto t^cmco como al cliente.

• Vehlculos 4x4: dadas las condiciones de vialidad de nuestro medio, los vehfculos 4x4 
suelen reemplazar como satisfactores de la necesidad movihzacidn familiar a los sedanes.

• Camionetas: en casos en que las necesidades de trabajo del jefe de familia le exigen poseer 
una camioneta (pick up), £stas termman sustrtuyendo al seddn como automdvil familiar.

CUADRO 8
BENCHMARKING SWIFT VS. SEPHIA

__________ SERVICIO________
Garantfa producto/perfodo______
Garantfa servicio______________
Visibilidad taller_______________
Atenobn estandanzada_________
Procesos t^cmcos estandanzados
Facilidades de pago____________
Grda y asistencia mecAnica______
Transporte taller-centro de audad 
Asistencia de viajes7___________
Recompra de umdad usada______
Concesidn cambio aceite y filtro 
Concesidn almeacidn y balanceo 
Cambio express aceite y filtro 
Provisibn garantizada repuestos 
Provisidn descentralizada repuestos 
Venta de accesonos___________
Suficiencia tdcmca de equipos____
Fuente: Negodcs EstrategiGZ*

SEPHIA
I ano/20.000 kms.

Asistencia de viajes: servicio de asistencia tnedica, hospedaje y transporte emergente en caso de contingencias 
durante un viaje terrestre para el propietario de un Swift y sus acompafiantes.
8 Provision descentralizada de repuestos: distribucidn directa e indirecta de repuestos en el mercado.

Si bien es cierto que el cuadro 8 presenta una comparacidn escalofnante entre Sephia y su 
principal competidor en materia de servicios, es importante mencionar que la aplicacibn del 
programa de correctivos sugendo podrfa ubicar a EICA como un mejor y mayor dador de 
servicios que GM, fabncante de Swift.
Como competidores mdirectos hemos considerado a otros satisfactores de la necesidad de 
movilizacidn y que apunten al mismo segment© de nuestro product©. Es asf que hemos 
identificado a los siguientes competidores mdirectos:
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Creemos que dentro de un ano, es dear el 07 de octubre de 1997, cuando se haya puesto en 
ejecuodn ei 90% del programa sugendo de servicios, la realizacidn de un benchmarking ofrecer£ 
resultados de igualdad o de supenondad frente a Swift. Por tai motivo creemos necesano dar un 
compos de espera y volver a realizar una medicidn similar a la presentada en el cuadro 8 dentro 
de doce meses.

• Hatchback: por el deseo de no endeudarse o de hacerlo en montos menores, los 
consumidores pueden decidirse por un vehfculo hatchback (tres puertas) para la 
transportacldn familiar.

• Transporte publico: ante situaciones de cercama de sitios de estudio, vivienda y trabajo, es 
comdn que se opte por obviar o postergar la compra de un automdvii y utilizar los medios 
de transporte pdblico.



6. CONCLUSIONES
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• Dado que EICA no est£ en condiciones de sohcitar al fabncante cambios en los atributos del 
producto, m puede desvalonzarlo reduciendo su precio, m enfrenta problemas de 
distnbucidn, debe recumr a aplicar un agresivo programa de sen/iaos y, apoy&idose en dl, 
promocionar la empresa, la marca y el producto.

• La ejecucidn del programa de sen/icios debe realizarse de acuerdo a la calendanzacidn 
sugenda a fin de de no entorpecer unas acciones con otras m recargar de responsabilidades a 
los ejecutivos de EICA.

• La conviccidn y firmeza de la gerencia general en la ejecucidn del programa de servicios es la 
mejor vfa para persuadir a los mandos gerenciales, medios y bajos a integrarse a dl.

A partir de la mformacion presentada en los capftuios antenores y al programa de servicios 
creado, llegamos a las siguientes conclusiones:





SEGUNDA PARTE

ANEXOS



1. CUESTIONARIO NUMERO.

13. EXCELENTE

5, ^CUALES SON LOS CAMBIOS QUE RECUERDA?

| 3. EXCELENTE

8. ^PORQUENO?

4. 4LOS CAMBIOS OBSERVADOS SON POSITIVOS O NEGATIVOS?
11. posmvos | 2. NEGATIVOS

BUENOS DIAS, SENOR (A)
MI NOMBRE ES ¥ REPRESENTO A EICA. EST AMOS INTERESADOS EN MEJORAR 
NUESTRO SERVICIO AL CLIENTE Y POR TAL MOTTVO DESEO SOLICITARLE ME OBSEQUIE CINCO 
MTNUTOS DE SU TIEMPO PARA RESPONDERME LAS SIGUIENTES PREGUNTAS. GKACIAS.

10. SUPONGA QUE HA SIDO INVITADO A UNA JUNTA CON LA GERENCIA DE EICA ¥ SE LE PREGUNTA 
QUt CAMBIOS PROPONDRtA EN EL AREA DE SERVICIO TfeCNICO Y SERVICIO AL CLIENTE. iCUAL 
SERiA SU RESPUESTA? 

2. EN SU ULTIMA VISITA A LOS TALLERES DE EICA, COMO FUE ATENDIDO. FAVOR RESPONDER 
CON LA ESCALA DE 1=MALO, 2=NORMAL, 3=EXCELENTE.

| 1. MALO I 2. NORMAL

6. iCQMO EVALUA EL SERVICIO TFCNICO BRINDADO EN SU ULTIMA VISITA? FAVOR RESPONDER 
CON LA ESCALA DE 1=MALO, 2=NORMAL, 3=EXCELENTE.

| 1. MALO | 2. NORMAL

9. 4QUE RECUERDA DE ALGUN ANUNCIO PUBLICITARIO DE KIA?
1. NADA____________________________________________________
2. ANOTAR RESPUESTA:

FICHATECNICA
11. NOMBRE
13. SEXO

12. EDAD
14. VEHlCULO

3. ^NOTO USTED ALGUN CAMBIO EN LA ATENCION RESPECTO A SU ANTERIOR VISITA?
11. si j 2. NO

SI LA RESPUESTA ES NO, PASAR A LA PREGUNTA 6.

7. ^RECOMENDARIA USTED EL SERVICIO TtCNICO DE KIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS?
| 1. si 12. NO
SI LA RESPUESTA ES Si. PASAR A LA PREGUNTA 8.



NORMAS DE SERVICIO 

NORMAS ACTUAUES

Identificacidn corporativa visible

Vestimenta formal a nivel gerencial

06 de junio de 1996Fuente: Negocios Estrategicos

Horario abierto de recepcion 
de vehiculos

Diagnostico y turbcaHmentacitir 
de la hoja clinica

Uniforme para todos los miembros 
de la empresa

Personal de contacto con el publico 
debe cumplir un minimo de 2 cursos 
anuales de entrenamiento en atencibn 
al ciiente

Entrega inicial del vehiculo en 24 
boras despubs de la aprobacibn 
del crbdito

Empleados de EICA deben tener 
acceso a un Kia

PRODUCTO
Kia Sephia

Pago al contado en servicio 
tbcnico

Chequeos gratis hasta los 
2.000 kms.

Servicio tecnico de autombviles de 
empleados debe hacerse en 
talleres de la empresa

El vendedor debe mantener al menos 
un contacto trimestral con sus 
clientes (seguimiento)

___  NORMAS PROPUESTAS
Garantla 20.000 kms. o Transporte taller-centro de la 
un afio, Io que ocurra primero ciudad

Estandarizacibn de vestimenta 
para empleados de contacto con 
el publico

Sefializacibn de breas de servicio

Firma de responsabilidad del 
Gerente tbcnico en la orden de 
salida del vehiculo

Recepcibn de vehiculos en menos 
de 5 minutos



 (PRODUCTO KIA SEPHIA)  

Servicio tecnico corporativo

Atencion los fines de semana

Horario de atencion de 12 horas

Cambio de aceite y filtro concesionado

  
Oportuna provision de repuestos    

    
Servicio express de cambio de aceite y filtro   

   
Politica de precios estable durante todo el aho

Fuente: Negocios Estrategicos 06 de junio de 1996

____________DEMANDA________
Presencia de tecnicos coreanos itinerantes

______________ OFERTA________
Transporte taller-centro de la ciudad  

 Tecnicos especializados para cada area
   

Credito en el servicio tecnico
  

Sala de espera con cafeteria
 

Atencion inmediata en servicio tecnico „;. 22222^22^
 

Alineacibn y balanceo de llantas concesionado Grua y asistencia mecanica 24 horas, 7 dias



Producto

Kia Sephia

Repuestos Grua 24 horas

Transporte taller-centro ciudad

Fuente: Negocios Estrategicos 30 de mayo de 1996

)Cambio express de aceite y filtro

Credito en servicio tecnico

■ Alineacion y balanceo de llantas 
jconcesionado con expertos

Cambio de aceite y filtro 
concesionado con estaciones de 
servicio

Grua 24 horas, 7 dias a la 
semana.

Turboalimentacion de la 
hoja clinica

Asistencia mecanica 24 horas, 
7 dias a la semana.

Situacion actual del servicio de Kia Sephia y de la empresa que la respalda: 
Tecnologia Base

Nivel de tecnologia 
_________ Clave 
Transports taller-ciudad

______Emergente
Atencion inmediata en seivicio 
tecnico

________ Base
Servicio tecnico

Cafeteria en sala de esperaGarantia__L----------------

Financiamiento 
.................

Cheque© hasta los 2.000 kms



Kia Sephia

Consignacion

Comision

Cafeteria en sala de 
espera[

Fuente: Negocios Estrategicos 30 de mayo de 1996

Asesoria 
empresarial

Gestion de Credito

Ingenieria autqmotriz 
en su maxima expresidn

jServicio Tecnico

Repuestos

Cambio de aceite y 
filtro concesionado

__L 
jCrSdito

Utilidad por si misma
Consumidor final Distribuidor

Atencion inmediata 
en servicio tecnico

Un todo 
Consumidor final 
Funcionabilidad, 

Seguridad y 
Economia:

Distribuidor
Garantia

[___________ Valor afiadido
__________  Consumidor final

Garantia

Credito en servicio 
tecnico

Apoyo promocional
„4--------------

...... ............ .........- ................— -------- ---  ---  ----------------’ ---------------------------------------------------

Turboafimentacion de Capacitacidn 
la hoja clinica

JVenta de accesorios [Entrenamiento

Seguro de gnia y 
asistencia mecanica



L

Productq acompafiado de un setyicio menor

 _L„
i

Sefyicio-puro..

!?S3

30 de mayo de 1996Fuente. Negocios Estrat6gicos

...S' nos aiustqramos a;Ja ri0idez deLcuadro debertamos anotar/^^o en la columna de producto,......
 

.PlQyete amplio de servicios que, obyiamente. se aplican al Kfa Sephia ya que en Ecuador sPlo se 
puede financiar, por parte de empresas no financieras, inventanos propios

iperernentarLnptablernente los servicios bnndados a fin de..conseguir que el sewicio a

CUADROC 
CLASIFICACION DEL SERVICIO 

POR SU RELACION CON EL PRODUCTO 
Condicion de Preducto vs. S^rvicio Producto Servicio 
P rod u ct o P uro _ P .Kfa Sep hi a J N in gun o

..^ljP.[9.d.y919..1e ..Qyeetra auditorla se encuentra en situaciPn de Producto ..acp.’P.pa.Qad0..de un sen/icio 
rpenor, dada...la..orientacidn de la empresa a...ponderar las bondades de..los bienes en detnme^ 
la generacibn de servicios que alienten la..posibijidad de. mayores niyeles de satisfaccion mutuos.

hbMTl’Hj'-l+bi-HU-bbr 

a] producto
.® !® Y®P.I®!. ®®...doo.!!...9.ye..!.a .ra?6.n_principal de yenta de Kia Sephia la arnplia dotaciOn de se^

ei proptetanox®9’P®..MJ!?®..*®.?. _ .................

Kia Sephia Servicio tecmco  
 j|Rep.uestos________________

 iGarantia
 J^estiPn de crqdito

* Financiamiento directo aprovechando situaclones 
  ide iiquidez de ia empresa que le permitlrfan ofrecer

‘cre'dito a tasas pasivas mas un pequeifio spread 
j Servicio tecnico

 Z2 i Repyestos;i;. .
j Garanti a 

ZlSChequeo^ 
 Transporte..taller-centro de la Ciudad

ICrSdiito en_seMcio tficnicq_______________ __ _
II’]Zan?b'qs de aceitey^fijtro^coHcesionadc^^^^^;.....

7..9.a!anoeo de llantas c
 i Cambio express de aceii:e y fittro

iGruas y asistencia mec^nica

Servicio acompafiado de un producto menor _ 1 Kia Sephia jServicio t^cnico
__iiR.epyestos.____________________ _________

_ [Garantla_________________
.......iGestiOn de..crSdito..............................................  

Chequeqs hasta los 2 OCX) kms
 .Transporte taller-centro de la ciudad  

iCredito en servicio tScnico 
Cambios de aceite y filtrq. concesionados 

lAlineaciOn y balanceo de llantas concesionados
  !.Zarn.p'!9...I?!®?®®...de...aceite y filtro

‘Gryas.y.asistencia mecSnica

..........J...KiaSephia '

P.pa.Qad0..de


Servlcio tecnico Mslbilldad del taller

jExhiblcidn de repuestos

Servlcio tecnicoKia Sephia jlnseparabilidad

; Servlcio tecnicoKia Sephia ■Heterogeneldad

Repuestos

■Venta personal

CreditoKia Sephia .Caracter perecedero Aprobacldn en 2 horas

iRepuestos

30 ae mayo de 1996Fuente: Negocios Estrategicos

iCosto de oportunldad en 
jel servlcio tecnico

Recepcidn y entrega del 
vehiculo a domicilio

Capacltacion de tecnlcos
Estandarizacidn de orocesos

i vjas aiternativas de provision

Jlnformacidn estandarizada 
Entrenamiento estandarlzado

CUADRO D 
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

M EDI DAS CORRECTIVAS
ComunicaclOn audiovisual

Mas aiternativas de provision 
■de repuestos (courieri

AtenclOn Inmediata en 
servlcio tecnico

.................................■.............................................................................

Repuestos

gRPfiUcrrO mRA^KRlCT___
Kia Sephia intangibilldad .."Marca”


