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RESUMEN

TITULO: MODELO DE GESTION DE GARANTIAS APLICADO A UNA PLANTA DE
ENSAMBLE DE CHASIS PARA VEHICULOS COMERCIALES EN COLOMBIA

AUTOR: JAIME ALBERTO MONGUI ROJAS”

PALABRAS CLAVE: Garantias, Automotriz, Ensamble, Mantenimiento Automotriz, Gestién de
Garantias, Manufactura Confiable, Vehiculos Comerciales.

DESCRIPCION O CONTENIDO: El presente trabajo plantea los lineamientos para la
estructuracion, puesta en marcha y funcionamiento de un Sistema de Garantias en una Planta
de Ensamble de C h a s i s para Vehiculos Comerciales en Colombia, cuya funcion sea la de
alcanzar los objetivos de la organizacién, enfocandose hacia el aseguramiento de la
funcionalidad del producto y la satisfaccion del u s u a r i 0; enmarcado en el aspecto legal de la
proteccion al consumidor propio del mercado que consuma sus vehiculos.

Para esto, se realiza un estudio del contexto legal particular para Colombia y Ecuador; la
adaptacién y aplicacién de politicas comerciales, gerencia del mantenimiento automotriz y
técnicas de U | t i m a generacién de gestién de garantias ampliamente usadas en otros
productos y mercados.

El enfoque de este modelo es principalmente gerencial, de tal forma que se tienen en cuenta
aspectos como la gestion de recursos y la blusqueda constante del beneficio, el aumento de la
utilidad corporativa y | a planeacién estratégica.

El trasfondo técnico de esta monografia es la Ingenieria de Confiabilidad y la Ingenieria
Concurrente, mostrando un aspecto adicional para la planeacion y el desarrollo de nuevos
productos en las empresas objeto del presente tema.

Monografia
Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Especializaciéon en Gerencia de Mantenimiento,
Director: Santiago Cardefiosa, Ingeniero Mecanico
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SUMMARY

TITLE: WARRANTY MANAGEMENT MODEL FOR COMMERCIAL VEHICLES CHASSIS
ASSEMBLY PLANT IN COLOMBIA

AUTHOR: JAIME ALBERTO MONGUI ROJAS”™

KEY WORDS: Warranty, Automotive, Assembly, Automotive Maintenance, Warranty
Management, Reliability Manufacturing, Commercial Vehicles.

SUBJECT OR DESCRIPTION: The current work enumerate the requirements for the
structuring, starting and running of a W arr a n ty System in a Commercial Vehicles Chassis
Assembly Plant in Colombia, whose the function is to reach the corporate objectives, focused
on the product performance assurance as well as ensuring customer satisfaction; fulfilling the
legal requirements of Customer Protection in target markets.

For this, is necessary to make an s t u d y of the particular legal context in Colombia and
Ecuador, as well as to adapt and a p p | y the Commercial policies, Automotive Maintenance
Management and modern methods of Warranty Management, widespread used on other
products and countries.

The approach of this model is mainly the Management, in this m a n n e r, are taking account
aspects as Resources Management, the improvement of benefits, the incre asin g of
corporate profits and Strategic Planning.

The technical basis of this monograph is the Reliability Engineering and the Concurrent
Engineering, introducing ana d diti o n al aspect for the planning and development of new
products on the companies related to the issue.

:*Monograph
School of Mechanical Engineering. Maintenance Management Specialization. Director:
Santiago Cardefiosa, Mechanical Engineer.
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INTRODUCCION

La participacion de una marca de vehiculos dentro de un mercado obliga a esta
a tener caracteristicas diferenciadoras en cuanto al disefio, prestaciones,
precio, servicio y confiabilidad de su producto. Siendo de vital importancia no
solo el conocimiento de los requerimientos del mercado y las caracteristicas de
su competencia sino también del comportamiento del mismo producto y del
efecto de las decisiones técnicas sobre el mismo. Todo lo anterior enmarcado
dentro de los requisitos legales caracteristicos del entorno en donde se pone el

producto.

Es asi como la calidad de la informacion obtenida de los aspectos antes
mencionados es prioridad en una organizacion para la toma de decisiones
estratégicas. En cuanto a la informacion del mercado y de la competencia, la
certeza, la capacidad analitica y de sintesis del area de Mercadeo son
fundamentales; en referencia al aspecto legal, poseer canales de comunicacion
solidos, confiables y actualizados, es una necesidad critica para garantizar
subsistencia; y en cuanto al aspecto técnico, es fundamental tener un area de
Garantias que pueda retroalimentar a la organizacién sobre el comportamiento
del producto con el fin de asegurar que son satisfechas las necesidades por las

cuales el cliente opt6 por adquirir el producto.

De igual manera, como regla general en todos los mercados, existen en la
actualidad, mecanismos de proteccién tanto para los consumidores como para
los productores de bienes y servicios, los cuales determinan derechos y
deberes de ambas partes al hacer transacciones comerciales; uno de ellos son
las garantias, entendidas estas como de dos tipos®: Garantia Implicita; es el
deber del producto de cumplir con su funcién bajo el uso adecuado; y la
Garantia Expresa, la cual obliga al productor a reparar si el producto falla

dentro de un lapso determinado a partir de la entrega al cliente.

! MURTHY, Prabhakar y BLISCHKE, Wallace. Warranty Management and Product
Manufacture. EE.UU. Springer-Verlag London Limited. 2006. p. 4.
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Por lo anterior, un sistema de Garantias es determinante para el
funcionamiento de cualquier organizacion de manufactura, siendo necesario,
qgue su funcién esté acorde con el producto, en este caso chasis de vehiculos
comerciales; con las caracteristicas de los mercados, Ecuador y Colombia; con
las fuentes de material, partes locales en Colombia e importadas; y con la
propia identidad de la organizacion, japonesa en particular. El presentar en el
actual trabajo un modelo de este sistema servira como punto de arranque para
la estructuracion formal, funcional e integral del area de Garantias para una

planta ensambladora de chasis de vehiculos comerciales en Colombia.

El trabajo actual, pretende ambientar la implementacion del sistema, por lo que
enumera los aspectos generales a tener en cuenta; entre los que se tienen: el
contexto legal local de las garantias, algunas de las caracteristicas del mercado
de vehiculos comerciales en Colombia y Ecuador; rasgos del servicio
comercial, posventa y de mantenimiento en la region, factores de ensamble y

caracteristicas del area dentro de la organizacion.

Enmarcado en lo anterior, el presente trabajo, usando como herramientas la
Ingenieria de Confiabilidad, las politicas de Garantias de marca, el andlisis de
datos, la Tecnologia del mantenimiento Automotriz y aspectos de la Gerencia
de Mantenimiento; finaliza proponiendo un esquema para el Gerenciamiento de
Garantias para que posteriormente sea implementado y evaluado por las

compaifiias interesadas en su aplicacion.

17



1. OBJETIVOS

El principal objetivo del presente trabajo es el desarrollo de un Modelo para la
Gestion de Garantias basado en los intereses y politicas de la marca de
vehiculos Comerciales HINO, dentro del marco legal regional de proteccién al
consumidor, creando un amplio canal de informacion entre la fabrica y sus

clientes a partir del enfoque Gerencial del Proceso.

Lo anterior implica que el modelo debe facilitar la inclusion del Sistema de
Garantias dentro de la planeacion estratégica de la compafia con el fin de
asegurar la eficacia del mismo, reconociendo la funcién multinivel y multitarea

del sistema.

El modelo planteara los lineamientos para que sea incluido dentro de la
planeacién de nuevos proyectos de ensamble; entre otros, incluira el aspecto
legal de los mercados objetivo, las especificaciones de los productos, las
caracteristicas del mercado, las politicas corporativas, las relaciones esperadas
con los clientes y las politicas de Gestion Integral Corporativa.

Dentro de las condiciones de garantia que se estableceran, deberan
formalizarse asimismo las relaciones de responsabilidad con los diferentes
actores de la cadena de valor, incluyendo aquellos propios de la operacion de

ensamble en Colombia: los proveedores locales.

El Modelo debe contemplar asimismo, generalidades en torno a la Gerencia de
confiabilidad, de tal forma que se aprovechen con fines econémicos directos e

indirectos, las propiedades y los valores técnicos del producto.
Como tal, la estructura del modelo debe ser un sistema de comunicacion y

base de datos que debe ser definido a partir de los lineamientos y

generalidades.
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2. MARCO CONTEXTUAL

2.1 TIPOLOGIA VEHICULAR

Los vehiculos objeto de este trabajo tienen como fuente la regulacion
colombiana teniendo en cuenta la participacion del pais en diferentes acuerdos
comerciales regionales como la Comunidad Andina de Naciones, que permiten
la homologacion de estas tipologias entre los paises miembros. El
conocimiento de la tipologia de vehiculos serd informacion basica para la
determinacién de las diferentes condiciones de servicio a las que estan

expuestos los vehiculos comerciales.

2.1.1Transporte de Pasajeros:

Los chasis para vehiculos de transporte de pasajeros estardn para las
tipologias definidas en la Regulacion Colombiana para vehiculos de hasta 79

pasajeros? de la siguiente manera:

Tabla 1. Tipologia de bus basada en el No. de ejes

Vehiculo Longitud Méxima | Peso Bruto

en metros Vehicular Max en kg
Rigido de dos ejes 13,30 17.000
Rigido de tres ejes 14,00 28.000
Articulado 18,50 28.000

Fuente: NTC 5206. Vehiculos para el transporte terrestre publico colectivo y

especial de pasajeros. Requisitos y métodos de ensayo.

2 COLOMBIA. MINISTERIO DE TRANSPORTE. Resolucién 479 (22, febrero, 2010). Por la cual
se expide el Reglamento Técnico para vehiculos de servicio publico colectivo y especial de
pasajeros con capacidad entre 10 y 79 pasajeros, no incluido el conductor, y se dictan otras
disposiciones. Bogotéa: El Ministerio, 2010.
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Asimismo, existe una diferenciacion segun la prestacion del servicio
denominada Clase®, importante para determinar el tipo y las frecuencias de

mantenimiento:

» Clase I: Vehiculos para prestar el servicio publico colectivo dentro del
radio de accion municipal, distrital y metropolitano.

» Clase Il: Vehiculos para prestar el servicio publico colectivo dentro del

radio de accién nacional.

» Clase lll: Vehiculos para prestar el servicio publico especial dentro del

radio de accién municipal, distrital, metropolitano o nacional.

2.1.2 Transporte de Carga:

Para el caso de vehiculos de transporte de carga no existe una diferenciacion
por el radio de accion del vehiculo, sin embargo si existe por la configuracion
de carga y dimensiones* para lo cual se mostraran los vehiculos con la
configuracion mas representativa por dimensiones y peso en la Tabla 2, antes

gue eso algunas reglas par la lectura:

» El primer digito de la designacion indica el numero de ejes del camién o

del tracto camion.

» La letra S, significa Semirremolque y el digito a su derecha indica el

namero de sus ejes.

® INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Vehiculos para el
transporte terrestre publico colectivo y especial de pasajeros. Requisitos y métodos de ensayo.
NTC 5206 (Primera actualizacién). Bogoté: El Instituto, 2009. p 8-9.

* COLOMBIA. MINISTERIO DE TRANSPORTE. Resolucién 4100 (28, diciembre, 2004). Por la
cual se adoptan los limites de pesos y dimensiones en los vehiculos de transporte terrestre
automotor de carga por carretera, para su operacion normal en la red vial a nivel nacional.
Bogota: El Ministerio, 2004.
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» La letra R, significa Remolque y el digito a su derecha indica el nimero

de sus ejes.
En la Figura 1 se muestra un ejemplo de un vehiculo 3S3y 3R2

Figura 1. Ejemplo de Designacion de vehiculos de carga
~ ‘." ‘
O=00" o006 ©O—=oo- 0 0
Vehiculo 3S3 Vehiculo 3R2

Fuente: MINISTERIO DE TRANSPORTE. Resolucién 4100 (28, diciembre,
2004)

Tabla 2. Designacion de los vehiculos de carga

Designacién | Descripcion Peso Bruto | Long.
Vehicular méx, kg | Max, m

2 Camién de dos ejes. Camodn 17.000 10,80
sencillo

3 Camion de tres ejes. 28.000 12,20
Dobletroque

2S1 Tractocamion de dos ejes con 27.000 18,50
semirremolque de un eje

3S3 Tractocamion de tres ejes con 52.000 18,50

semirremolque de tres ejes

2R2 Camién de dos ejes con 31.000 18,50
remolque de dos ejes
3R2 Camién de tres ejes 44.000 18,50

dobletroque con remolque de

dos ejes

Fuente: MINISTERIO DE TRANSPORTE. Resolucién 4100 (28, diciembre,
2004)
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2.2 UBICACION DE LA PLANTA Y AREA DE INFLUENCIA

La ubicacion de la planta objeto de este trabajo sera en el municipio de Cota,
colindante con la ciudad de Bogota al occidente, con acceso directo a la
Autopista Medellin; esta ubicacion se encuentra en el centro geografico de los
principales mercados objetivo, los cuales se encuentran en los paises de la
zona Andina, especificamente en Colombia y Ecuador como se muestra en la
Figura 2.

Figura 2. Paises destino de vehiculos ensamblados

San Andrés, Providencia

y Santa Catalina Mar Caribe

., Dependencias Federales . Granada

_ Nueva Esparta Inn;,dad
S ucre 2 Tobago
Lara o M
il Cojedes Monagas
Norte d Portuguesa

_ Moe d Guérico Anzotegui
@ érdoba’ ol S :

awe Venezuela

Bolivar

Antioquia; santander

Océano
Pacifico

Vichada

Guainia

Galipagos
Guaviare

Vaupés

Fuente: Wikipedia.
http://es.wikipedia.org/wiki/Archivo:Ecuador Colombia Venezuela map.svg el
4 de agosto de 2010
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2.3 FUENTES DE MATERIAL PARA EL ENSAMBLE

La ubicacion tiene en cuenta las vias principales como la Autopista Medellin,
las via Bogota — La Mesa y el acceso a Bogota por la Autopista Norte, la Calle
80, la Calle 13 y la Autopista Sur; determinando asi la facilidad para la
recepcion de partes desde las principales ciudades del pais. Sin embargo es

predominante el consumo de partes desde Bogota.

Figura 3. Fuente de Material de Ensamble

- Barranquilla - / i
\\\ _".."" / !

/.

/Medellin
g e

japon /- B N
' 4 o |

{

&
T

Buenaventura .j;
,3 Cali

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Archivo:Colombia location map.svg el 4 de
agosto de 2010

La Junta del Acuerdo de Cartagena, en la Resolucién 323° resuelve entre otras

cosas, que los vehiculos objeto de este trabajo se consideran dentro de la

> COMUNIDAD ANDINA. Secretaria General. Resolucién 323 (26, noviembre, 1999).
Sustitucion de las Resoluciones 336 y 442 de la Junta del Acuerdo de Cartagena sobre
Requisitos Especificos de Origen para productos del sector automotor. Lima: La Entidad. 1999
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Categoria 2a, de tal manera que los porcentajes minimos de la integracion
subregional son los enumerados en la Tabla 3 para lo cual, desde el afio 2009
el porcentaje sera del 18%. Esto define claramente la labor del area de
Garantias de la compafiia, ya que establece formalmente, que los proveedores
locales tienen una participacion importante y por lo tanto hardn parte del
desarrollo integral del vehiculo.

Tabla 3. Porcentajes de integracion subregional para los paises miembros de la

Comunidad Andina de Naciones

Afo Calendario | Colombia, Pera
y Venezuela
2000 13,5
2001 14,0
2002 14,5
2003 15,0
2004 15,5
2005 16,0
2006 16,5
2007 17,0
2008 17,5
2009 18,0

Fuente: Resolucién 323 de la Comunidad Andina

Como referencia, se tomara una planta de ensamble de vehiculos comerciales
ya establecida en Colombia, se destaca que de los 26 proveedores de partes
locales, 17 corresponden a Medianas y Pequeiias Empresas Nacionales
pertenecientes a la Industria Autopartista Colombiana, 5 proveedores
pertenecen al mayor grupo industrial autopartista colombiano y 4 proveedores

son multinacionales instaladas en Colombia®.

® HINO MOTORS MANUFACTURING COLOMBIA. Area de Ingenieria. [Base de datos] El 31
de agosto de 2010
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2.4 PARTICIPACION DEL AREA DE GARANTIAS EN EL PROCESO
PRODUCTIVO

El 4rea de Garantias tiene entre sus caracteristicas principales una relacion
estrecha con el cliente, por esta razén se tiende a enmarcarla dentro de un
proceso de Gestion Comercial; sin embargo, dado el énfasis en la solucion de
problemas y la informacion técnica que maneja, es mas comun verla en
relacion con el area de Produccion, de Ingenieria y Calidad. En el Anexo | se
diagrama la ubicacion dentro del organigrama de una planta de ensamble

actualmente.

En el proceso productivo, su funcion es la retroalimentacion de las necesidades
insatisfechas de los clientes de tal manera que sirva como fuente de
informacion y redireccionamiento de la misma dentro de la compaiiia, de esta
manera estas novedades llegan a quién puede efectivamente solucionar o
mejorar.

2.5 CARACTERISTICAS DE LOS MERCADOS OBJETIVO

Algunos de los datos generales de los mercados objetivos se tienen a

continuacion:

2.5.1 Mercado de Vehiculos Comerciales en Colombia

Contextualizando, a continuacion se presentan algunos datos referentes al

Sector Automotor Colombiano’:

» Laindustria automotriz representa el 6.2% del PIB.

" COLOMBIA, PROGRAMA DE TRANSFORMACION PRODUCTIVA. Autopartes y Vehiculos
lideran el camino. En: Fortalecimiento Gerencial para el Sector Automotor (28-29 de julio de
2010, Bogota D.C.) Memorias.
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» Emplea cerca del 5% de la poblacion ocupada.

» Colombia es el quinto productor de vehiculos en América Latina

» El parque automotor colombiano consta de 3.8 millones de unidades que
comparado con el parque mexicano de 28 millones se cataloga como

pequeno.

» EI 95% de la carga (125 millones de toneladas por afio) es movida por

carretera

2.5.1.1 El parque automotor de camiones en Colombia tiene las siguientes

caracteristicas:

» El total del parque son 285.661 unidades

» Aproximadamente el 48% (136.000 unidades) son vehiculos que circulan

hace mas de 20 afnos.

» La edad media de los camiones en Colombia es de 23 afios.

> Existen 33.000 vehiculos con 50 afos de edad movilizandose

actualmente por las carreteras.

» En los ultimos tres afios ingresaron 62.088 unidades de los cuales el

38% fue ensamblado en Colombia.

De lo anterior puede inferirse que el mercado de los camiones tiene un
potencial alto de crecimiento dada la necesidad obligante de la renovacion de
flota, dandole asi, toda la viabilidad a los proyectos de ensamble de chasis
para camiones al mediano y largo plazo, aprovechando entre otras cosas los

beneficios en arancel.
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2.5.1.2 El parque automotor de buses en Colombia tiene las siguientes

caracteristicas:

» El tamafo del parque es de 205.793 unidades. Ver la distribucion segun
tipologia en la Figura 4

Figura 4. Distribucion de las diferentes tipologias de vehiculo para el transporte

de pasajeros

MINIBUSETA,

34% BUS, 38%

BUSETA, 28%

Fuente: Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Programa de
Transformacion Productiva, Presentacion: Autopartes y Vehiculos lideran el

camino. Julio 2010

» Los buses en las principales ciudades tienen una edad promedio de 7

afnos.
» Hay proyectos de mediano y largo plazo para la implementacion de

Sistemas Integrados de Transporte Masivo (articulados y alimentadores)

en las principales ciudades del pais, aproximadamente 3.400 unidades.
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» Hay proyectos a mediano y largo plazo para la implementacion de

Sistemas Integrados de Transporte.

2.5.1.3 Comportamiento del mercado colombiano de camiones durante los
altimos 4 afos: en general se observan discontinuidades entre los diferentes
afos debido a la situaciébn econdémica y politica del pais tal como se evidencia
en la Figura 5. Adicional a esto, el consumo de vehiculos esta limitado debido a
la politica de chatarrizacion para el transporte de carga, la cual al ser

modificada le dard mayor dinamismo.

Figura 5. Comportamiento del Mercado de Camiones en Colombia durante los

ultimos 4 anos
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Fuente: Econometria SA. Resumen Mensual de Ventas. Julio 2010

2.5.1.4 Comportamiento del mercado de buses en Colombia durante los
altimos 4 afios: el mercado de buses es mas estable y en general, promedia las
5.000 unidades anuales. En los proximos afios deberia mantenerse esta cifra
ya que se siguen con las politicas de renovacion de flota aplicadas desde

finales de los afos 90.
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Figura 6. Comportamiento del mercado automotor colombiano de buses
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Fuente: Econometria SA. Resumen Mensual de Ventas. Julio 2010
2.5.2 Mercado de Vehiculos Comerciales en Ecuador:

En la se muestra el comportamiento de ventas de los vehiculos comerciales en
Ecuador segtn el CINAE®, esto muestra que el mercado de estos vehiculos
vuelve a estabilizarse después de las restricciones por cupos puestas en el afio
2009. Evidentemente, es posible comparar también el tamafio de mercado

entre los dos paises.

® CAMARA DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ ECUATORIANA. Boletin Estadistico No. 04-
2010. [Hoja de Calculo]. Quito. Mayo de 2010.
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Figura 7. Comportamiento del mercado automotor ecuatoriano de vehiculos

comerciales
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3. MARCO LEGAL

3.1 REGLAMENTACION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR EN
COLOMBIA. ESTATUTO DE PROTECCION AL CONSUMIDOR:

La proteccion al consumidor empieza su formalizacion el dia 2 de diciembre de
1982, con la emisién del Estatuto de Protecciéon al Consumidor®; el cual
oficializa los términos relativos a los requisitos que un productor debe cumplir
para ofrecer un producto o servicio que garantice el proposito por el cual fue
adquirido por un consumidor. Para esto, es importante resaltar los siguientes

conceptos basicos que fundamentaran el desarrollo de la solucion:

3.1.1 Productor:

Toda persona natural o juridica, que elabore, procese, transforme o utilice uno
0 mas bienes, con el propésito de obtener uno o mas productos o servicios,
destinados al consumo publico. Los importadores se reputan productores

respecto de los bienes que introduzcan al mercado nacional.
3.1.2 Consumidor:
Toda persona natural o juridica, que contrate la adquisicion, utilizacion o

disfrute de un bien o la prestacion de un servicio determinado, par la

satisfaccion de una o mas necesidades.

® COLOMBIA. PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA. Decreto No. 3466 (2, diciembre, 1982). Por
la cual se dictan normas relativas a la idoneidad, la calidad, las garantias, las marcas, las
leyendas, las propagandas y la fijaciobn publica de precios de bienes y servicios, la
responsabilidad de sus productores, expendedores y proveedores, y se dictan otras
disposiciones. Bogota D.C: La Entidad. 1982.
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3.1.3 Garantia Minima Presunta:

Es la obligacion del productor, pactada en los contratos de compraventa y de
prestacion de servicios, de garantizar plenamente las condiciones de calidad e
idoneidad del producto o servicio, incluyendo el cumplimiento de aquellos

requerimientos expuestos en las Normas Técnicas relacionadas.

3.1.4 Aspectos que comprenden al garantia minima presunta y las garantias

diferentes a la minima presunta:

Las garantias seran las obligaciones de proporcionar la asistencia técnica
indispensable para el uso, la reparaciéon y el suministro de los repuestos

necesarios para corregir la falla.

Al hacer efectiva la garantia antes del vencimiento de su plazo, no podra
cobrarse suma alguna al consumidor por los gastos y costos que implique la
reparacién por fallas en la calidad o en la idoneidad del bien, ni por el
transporte o acarreo de este para su reparacion y devolucion al consumidor;
todos los cuales correran en todo caso por cuenta del proveedor o expendedor.
En caso de repetirse la falla, se procedera al cambio del bien por otro de la

misma especie, si lo solicitare el consumidor.

3.2 CALIDAD E IDONEIDAD DE LOS BIENES Y SERVICIOS.
AUTOMOTORES*:

En el Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y
Comercio, se actualiza y en detalle se especifican las condiciones de
Proteccion al Consumidor en Colombia relativo a los bienes automotores. A

continuacion se presenta una sintesis de los temas tratados:

1 COLOMBIA. Superintendencia de Industria y Comercio. Circular Unica, Titulo Il: Proteccion al
Consumidor. Bogota D.C. La Entidad.

32



3.2.1 Definiciones Adicionales:
Las definiciones enmarcan el tratamiento a la proteccion al consumidor
automotor, dado el hecho de que el Estatuto de Proteccion daba un lenguaje
genérico a todos los productos. Enumera a todos los actores en la cadena de
produccién y suministro de vehiculos, partes y servicio. Incluye adicionalmente
un mecanismo de defensa adicional para el cliente: las Peticiones, Quejas y
Reclamos.

» Vehiculo

» Ensamblador

» Importador

» Representante del productor

» Concesionario

» Expendedor de repuestos autorizado

» Taller autorizado

» Red autorizada

» Servicio de posventa

» PQR (Peticiones, Quejas y Reclamos)
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3.2.2 Garantia de Calidad, idoneidad y servicio postventa:
Frente al consumidor, el cumplimiento de los términos de la garantia es
obligacion solidaria de todos los que hayan intervenido en la cadena de
produccion y distribucion del vehiculo respectivo. EI consumidor podr4 hacer
efectiva la garantia en cualquiera de los canales de distribucion establecidos
por el productor.
3.2.3 Certificado de Garantia:
Debe entregarse al consumidor y dejarse constancia, de un documento escrito
en el gue consten los términos de garantia, idoneidad y servicio postventa y los
siguientes requisitos:

» ldentificacidn del fabricante, concesionario o importador

> ldentificacion del vendedor

» Identificacion del vehiculo con las especificaciones necesarias para su

correcta individualizacion
» Condiciones en que se realizard el alistamiento del vehiculo
» Condiciones de validez de la garantia y su plazo de vigencia

» Descripcion de las partes del vehiculo que no estan cubiertas en

garantia’*

» Condiciones de atencion de la garantia y servicio postventa

! Estas exclusiones deben ser expresas y solo podran ser respecto a las partes que sufren
deterioro o desgaste por la operacion normal del vehiculo
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3.2.3.1 Término de la garantia:

Para los vehiculos comerciales aplican como minimo las siguientes condiciones

de garantia y servicio postventa®?:

» Vehiculos de servicio publico de transporte de pasajeros: seis (6) meses
contados a partir de la fecha de entrega del vehiculo al comprador
original o cincuenta mil (50.000) kildbmetros de recorrido, o que primero

se cumpla.

» Para los demas vehiculos de servicio publico, por cuatro (4) meses
contados a partir de la fecha de entrega del vehiculo al comprador
original o veinte mil (20.000) kilbmetros de recorrido, lo que primero se
cumpla.

» Para los vehiculos comerciales particulares, por doce (12) meses
contados a partir de la fecha de entrega del vehiculo al comprador
original o (20.000) kilébmetros de recorrido, lo que primero se cumpla.

3.2.3.2 Alcance de la Garantia: Como minimo, el proveedor del vehiculo
debe:

» Proporcionar la asistencia técnica o el reemplazo de las piezas
necesarias que permita el adecuado funcionamiento del automotor

durante todo el periodo de garantia.

2 Es importante tener en cuenta que si el consumidor esta privado del uso del vehiculo por el
hecho de un trabajo de garantia, por mas de una semana, se interrumpira el plazo de garantia
otorgada y se prolongara tanto como se ha demorado en dar disponibilidad al consumidor.
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» Garantizar durante por lo menos diez (10) afios, el material de reposicion

para los vehiculos nacionales e importados™.

3.2.3.3  Servicio Postventa: El productor esta obligado a prestar el servicio

postventa, como minimo con lo siguiente:

» Talleres adecuados y suficientes para ofrecer la atencidon de

mantenimiento, garantia y reparaciones.

» Personal técnico capacitado y herramientas especializadas para los

modelos y servicios ofrecidos.
3.2.4 Mecanismos de proteccién al Consumidor:
3.2.4.1  Mecanismo de proteccién Institucional:

Entendido este como aquél que reciba y tramite las PQR relacionadas con la
atencioén al cliente debidamente documentado. Para esto, deber& desarrollar y
formalizar los procedimientos internos corporativos que garanticen una

respuesta oportuna y efectiva a las inconformidades del consumidor.
3.2.4.2  Mecanismo de seguridad:

Los productores deberan informar de manera inmediata, al Superintendente
Delegado para la Proteccion al Consumidor, cuando se tengan indicios graves
de que una falla o defecto pueda atentar contra la vida o seguridad de los
consumidores. Debera informarse el procedimiento y el plazo estimado en el

cual se corregira.

3 Esto obliga a que el productor debera mantener un inventario suficiente de piezas de alta
rotacion en las ciudades donde se encuentre representado y un suministro oportuno de las
demas piezas.
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De la misma manera debera proceder, si una falla o defecto ha sido reclamada

en el 4% o mas de los vehiculos en circulacion.

3.2.5 Garantias para Baterias (acumuladores de tipo plomo-acido)

3.251 Término de Garantia:

En el caso de vehiculos comerciales las condiciones minimas son: seis (6)
meses para baterias cuyo uso corresponda a vehiculos de servicio publico y

demas vehiculos comerciales

3.25.2 Tarjeta de Garantia:

El vendedor deberd hacer entrega al comprador de una tarjeta de garantia en
donde claramente se expresen las condiciones de garantia y el procedimiento

para hacerla efectiva.

3.25.3 Informacién Minima:

En el cuerpo de cada bateria debera presentarse las caracteristicas técnicas de

la misma.

3.3 GUIA DEL CONSUMIDOR DE VEHICULOS AUTOMOTORES

La Guia del Consumidor de vehiculos automotores es un documento didactico
ampliamente difundido, a través del cual, se informan al publico en general, los
derechos, los deberes y las preguntas frecuentes hechas por los consumidores
en relacién a la proteccion y responsabilidad sobre los bienes y servicios

prestados en el mercado automotriz.

“ COLOMBIA. Superintendencia de Industria y Comercio, ANDI, FENALCO. Guia del
Consumidor de vehiculos automotores. Bogota D.C. Las Entidades. 2009.
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3.4 REGLAMENTACION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR EN
ECUADOR?®®

La Ley Organica de Defensa del Consumidor emitida por el Congreso Nacional
del Ecuador, reglamenta en general, los derechos y obligaciones de los
consumidores asi como la relacién con los productores, de esta manera puede

identificarse lo siguiente en relacidon con los vehiculos automotores.

3.4.1 GARANTIA:

Los productos de naturaleza durable deberan ser garantizados por el proveedor
para cubrir deficiencias de la fabricacion y de funcionamiento. La garantia
individualizar a la persona natural o juridica que la otorga, asi como los

establecimientos y condiciones en que operara.

3.4.2 INDEMNIZACION, REPARACION, REPOSICION Y DEVOLUCION:

Los consumidores tienen derecho, adicional a la indemnizacion por dafios y
perjuicios ocasionados, a la reparacion gratuita del bien, y cuando no sea
posible, a su reposicion o a la devolucion de la cantidad pagada, en un plazo
no superior a treinta dias, cuando el bien estando dentro del plazo de garantia
ponga de manifiesto la deficiencia, siempre y cuando este se hubiere destinado

al uso normal.

> ECUADOR. Congreso Nacional. Ley 116 (10, julio, 2000). Por la cual se norman las
relaciones entre proveedores y consumidores y procurando la equidad y la seguridad juridica
en las relaciones entre las partes. Registro Oficial. Quito. 2000 No. 116
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4. MARCO TEORICO

4.1 MARCO GENERAL PARA EL GERENCIAMIENTO ESTRATEGICO DE
GARANTIAS

Es importante reconocer en este momento, que la Gerencia Estratégica de
Garantias significa mas que simplemente evitar las reclamaciones durante el
periodo de Garantias. Realmente lo que busca es que las compafiias aprendan
de la experiencia de los clientes y reconcilie lo que ellos quieren con lo que los
ingenieros pueden disefiar y construir. En general, fallar en el desarrollo de la
estrategia de garantias puede tener efectos adversos en el comportamiento del
negocio®®. A partir de lo anterior, es importante que el marco teérico sustente
desde el punto de vista gerencial todo el desarrollo del proyecto, es asi como
se presentan a continuacion conceptos relacionados con esta gestién y con la

naturaleza del proyecto.

En general, se tendra como meta de la estrategia de garantias aportar para el
alcance de los objetivos generales de la organizacién, los cuales hacen
referencia generalmente a: retorno de la inversion, participacioén en el mercado,
lealtad de clientes y utilidades. Para alcanzar esta meta, la estrategia de
garantia debe estar integrada con las demas estrategias institucionales desde
el punto de vista Gerencial.

Con el fin de dar una aplicacion global a la estrategia de garantias, es
necesario observar esto desde dos aspectos: el Tecnoldgico y el Comercial; los
cuales coordinadamente iran generando las soluciones respectivas al
perfeccionamiento y flexibilizacion del producto, para esto se usara como guia

la Figura 8.

® MURTHY, Prabhakar, BLISCHKE Wallace. Warranty Management and Product Manufacture.
Sherman Oaks: Springer-Verlag London Limited, 2006.
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Figura 8. Jerarquia de estrategias de Nuevos Productos
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Fuente: MURTHY, BLISCHKE. Warranty Management & Product Manufacture.
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4.1.1 Aspectos Tecnologicos

Los principales determinantes del costo directo de garantia se presentan en
términos de confiabilidad del producto que se produce. Esta caracteristica esta
determinada principalmente por el disefio y los factores de produccion. Los
aspectos tecnoldgicos en este contexto son aquellos concernientes a la
confiabilidad, incluyendo la coherencia con el disefio, métodos de prueba,
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prediccion de los diferentes tipos de falla y el costo probable de reparacion
asociado con cada tipo de falla.

4.1.2 Aspectos comerciales de la gerencia estratégica de garantias

Los aspectos comerciales incluyen el Mercadeo, el soporte postventa,
contabilidad y areas relacionadas, la negociacion de precios, seleccion de los
términos de garantia, promocion y servicio de garantia. Las acciones de los
competidores y los movimientos del mercado en donde el producto se va a
desenvolver son también factores importantes. Las estrategias en esta area

deberian ser desarrolladas al tiempo que las estrategias tecnolégicas.

4.1.3 Interaccion entre los Aspectos Tecnologicos y Comerciales

Asi como la parte técnica y comercial interactian fuertemente para determinar
la utilidad sobre el producto, de la misma manera deben trabajar para
seleccionar y evaluar la politica de garantia. Esta interaccion esta basada en el
balance entre los costos de disefio y produccion y su influencia con los costos
de garantia, de tal manera que mientras unos se incrementan los otros
disminuyen; de cualquier manera, el objetivo de la interaccién entre los
Aspectos Tecnoldgicos y Comerciales es el de encontrar el costo optimo por
unidad. En la Figura 9 puede observarse la evolucion de las interacciones entre

estos dos aspectos.
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Figura 9. Evolucion del vinculo entre aspectos Técnoldgicos y Comerciales
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Fuente: MURTHY, BLISCHKE. Warranty Management & Product Manufacture.
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4.2 CONFIABILIDAD DE PRODUCTO"

El marco de confiabilidad se sintetiza en las siguientes definiciones:

" MURTHY, Prabhakar, BLISCHKE Wallace. Warranty Management and Product Manufacture.
Sherman Oaks: Springer-Verlag London Limited, 2006.p. 30-32
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Confiabilidad de un producto es la probabilidad de que el producto
(sistema) cumpla con la funcion para la que fue disefiado en un periodo
especifico de tiempo siendo operado bajo condiciones ambientales

estandar.

La Teoria de Confiabilidad se dedica al uso interdisciplinario de la
probabilidad, estadistica y modelamiento estocastico, combinado con la

ingenieria interpretando cientificamente los mecanismos de falla.

El Modelamiento de la confiabilidad construye un modelo para obtener
soluciones a problemas de sistemas no confiables basado en la
prediccidn y la estimacién; con esto se busca la optimizaciéon de la
supervivencia y el comportamiento, el impacto de la no confiabilidad y

las acciones para mitigar ese impacto.

El Andlisis de Confiabilidad, el cual se divide en dos: Cualitativo, que
intenta identificar los diferentes modos de falla y las causas que
contribuyen a la no confiabilidad del sistema; y el Cuantitativo, que usa
los datos reales de falla en modelos matematicos para producir

estimativos de confiabilidad del sistema.

La Ingenieria de Confiabilidad, la cual disefia y construye sistemas
teniendo en cuenta la no confiabilidad de sus partes y componentes.

Incluye también pruebas y programas para mejorar la confiabilidad.

La Ciencia de la Confiabilidad esta relacionada con las propiedades de
los materiales y las causas de deterioro que determinan que una parte o
componente falle. También se relaciona con los efectos de los procesos

de manufactura en la confiabilidad del componente producido.
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» EIl Gerenciamiento Confiable, enfatiza desde un punto de vista gerencial,
las consecuencias de una no confiabilidad en el costo, tiempos perdidos,

e incluso sostenibilidad de un sistema.

4.2.1 Confiabilidad desde la perspectiva del Ciclo de Vida:

Esta confiabilidad se resume en la Figura 10.

En cuanto al disefio, este se basa en la confiabilidad de las partes incorporadas
al sistema, y cualquier mejora en el disefio se traducird en un aumento de la
confiabilidad. Esto tiene un limite que se supera con la experimentacion; en
algunos casos, el rendimiento objetivo del sistema puede estar por debajo del
limite de disefio, por lo que simplemente el disefio puede lograr asegurar la
confiabilidad.

En cuanto a la produccion, los ejercicios de pre-produccion, determinan el
punto de arranque de la curva de aprendizaje para la produccién de nuevos
productos, de tal manera que es a través de un esfuerzo constante en
mejoramiento que se llega al Rendimiento objetivo alcanzado previamente por

el disefio y la experimentacién en un prototipo.

Durante la vida del producto, la confiabilidad se reduce por causas naturales
inherentes al uso, resultado inverso a los costos de mantenimiento cuyas

causas son las mismas.

En este punto, vale la pena resaltar que el aspecto de confiabilidad hace parte
fundamental de la evaluacion de las diferentes opciones de vehiculos, existen
estudios especializados en evaluar la confiabilidad a lo largo del ciclo de vida
del vehiculo cuyos resultados son publicos y pueden hacer parte de las

politicas comerciales de una marca.
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Figura 10. Curva de Tiempo vs Confiabilidad a través del ciclo de vida del
Producto
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Fuente: MURTHY, BLISCHKE. Warranty Management & Product Manufacture.
p 32

4.3 MANTENIMIENTO PREVENTIVO AUTOMOTRIZ ESTANDAR

El mantenimiento preventivo automotriz es uno de los aspectos que mas fuerza
ha tomado dentro del calculo del costo de la operacion de los vehiculos
comerciales; en realidad, es junto a los costos de operacion, uno de los rubros
mas importantes a evaluar en la seleccion de estos vehiculos. En general, las
actividades y las frecuencias de mantenimiento son definidas por los
fabricantes dadas sus expectativas de durabilidad y confiabilidad. Estas
actividades van desde la inspeccion visual hasta la comprobacién profunda de
los valores caracteristicos de partes y sistemas; asegurando asi mantener
dentro de un desgaste normal el conjunto de componentes. Estas inspecciones
confirman asimismo un uso adecuado del vehiculo, factor cuya importancia es

alta en el andlisis de garantia.
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El mantenimiento preventivo automotriz desde el ultimo cuarto del siglo XX se
ha direccionado junto con las necesidades e intereses de los diferentes
mercados mostrando la siguiente evolucion, desde el punto de vista de la

administracion de mantenimiento?®:

En los afios 70, la administracion del mantenimiento automotriz se limitaba a
elaborar los presupuestos de mantenimiento a partir del calculo de los costos
asociados a esta actividad segun lo dispuesto en la documentacion técnica

emitida por el fabricante.

En los afios 80, ademas de lo anterior el interés es determinar la confiabilidad

de los vehiculos y asegurar un minimo de tiempo (util.

A partir de los afios 90, el interés se dirige hacia la administracion integral del
mantenimiento, incluyendo en esta la optimizacion de los recursos disponibles,
el uso de tecnologias de prediccion para los sistemas de mayor importancia del
vehiculo, personalizacién de planes de mantenimiento segun el servicio y el
uso de metodologias aplicadas en otros ambientes productivos como el Kaizen,
5s, TPM y RCM.

Es evidente asimismo, la diferencia de intereses entre el punto de vista del
usuario de un vehiculo comercial frente al del vehiculo particular, obliga a la
caracterizacion del usuario, siendo esto de vital importancia para el enfoque del
sistema de Administracion de Garantias. Como punto de partida para el uso de
fuentes de informacién, a continuacion se muestra un esquema general de
Mantenimiento Preventivo para camiones sugerido por uno de los fabricantes™
de vehiculos comerciales que participan en el mercado colombiano y

ecuatoriano, este es un ejemplo de la informacién disponible.

¥ CARDONA, Celio Alberto. Mantenimiento Preventivo Automotriz. Cali: Cargraphics, 2004.
¥ HINO. Manual del Propietario, Series HINO 500. Tokio. 2009.
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Tabla 4. Plan de Mantenimiento regular de un vehiculo comercial para los
primeros 200.000 km

Tipo de mantenimiento

Total PDI  Primeros Primeros Cada
km 1.000km 5.000km 5.000km 10.000km 20.000km  15.000km  30.000km  60.000km
0 @

1.000 [ ]

5.000 [ )

10.000

15.000

20.000

25.000

30.000

35.000

40.000

45.000

50.000

55.000

60.000

65.000

70.000

75.000

80.000

85.000

90.000

95.000

100.000

105.000

110.000

115.000

120.000

125.000

130.000

135.000

140.000

145.000

150.000

155.000

160.000

165.000

170.000

175.000

180.000

185.000

190.000

195.000 [ ]

200.000 [ ) [ ]

Fuente: HINO. Manual del propietario Series HINO 500. 2008

Adicional a lo anterior se muestran algunas actividades de mantenimiento
preventivo para el evento de cada 5000 km. En la gestion de garantias es
importante saber las intervenciones en mantenimiento realizadas al vehiculo,
ya que entre otras cosas puede servir para determinar la fuente de la falla.
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Tabla 5. Algunas actividades de la Revision de 5000km

Embrague
1 Nivel del liquido de control del embrague
2 Juego libre del pedal del embrague

Transmision
3 Nivel de aceite de transmision

Transfer
4 Nivel de Aceite para engranajes

Eje posterior
5 Nivel de aceite de engranajes del diferencial

Eje frontal
6 Nivel de aceite de engranajes del diferencial

Freno de servicio

7 Ajustar el recorrido del vastago de la camara del freno
(tipo freno de aire total con ajuste manual)

8 Ajustar la holgura entre el tambor y la zapata de frenos
(tipo aire sobre hidraulico con ajuste manual)

9 Verificar el desgaste de la zapata de frenos

Freno de parqueo de larueda
10 Verificar dafios y ajuste de las mangueras de aire

Rueday neumético
11 Verificar el estado del disco y anillo del rim
12 Verificar la posicion de la llanta

Suspension
13 Buscar tornillos flojos, excesivo juego y dafios en el
montaje de la suspensién

Cabina
15 Limpiar el filtro de aire de la cabina (interior y exterior)

Engrasamiento
16 Lubricar el chasis con grasa NLGI2

Verificar
Ajustar

Verificar

Verificar

Verificar

Verificar

Ajustar
Ajustar

Verificar

Verificar

Verificar
Cambiar

Verificar

14 Verificar el ajuste de la brida de las ballestas y las grapas

Verificar

Engrase

N

O O O

HIN

0O O

Fuente: HINO. Manual del propietario Series HINO 500. 2008
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5. FORMULACION DEL SISTEMA DE GARANTIAS

5.1 ESTABLECIMIENTO DE LOS TERMINOS DE GARANTIA

Muy seguramente la marca de vehiculos comerciales ya tenga una politica de
garantias por defecto para los vehiculos que actualmente produce, este el
punto de partida para definir el alcance del area de Garantias. En este caso es

necesario verificar lo siguiente:

» Tiempo de cobertura de garantia y recorrido de cobertura: Indicado en
palabras como Cobertura de Garantia por los primeros XXX kilometros

de recorrido o XX meses, lo que ocurra primero.
» Garantias extendidas o diferenciadas para sistemas como el tren motriz
» Lo que no estd cubierto, como partes de Fabricante Original, dafios
consecuencias de accidentes, dafios por desastres naturales, dafos por
mantenimiento incorrecto, modificaciones, gastos de mantenimiento,
partes de desgaste (bandas de freno, bombillos, fusibles, etc), llantas,

etc.

» Las partes con cobertura limitada, como vidrios y baterias, diferente al

periodo global del cubrimiento

» Cobertura al concesionario, incluyendo el tiempo de la logistica antes de

entrega al cliente.

» Cobertura diferenciada segun el modelo del vehiculo.
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» Cobertura diferenciada segun el distribuidor o pais destino, siendo esto

parte de la negociacién comercial.

» Avalluo de la mano de obra por distribuidor, asi como porcentaje de
aproximacion y tipo de negociacion para el calculo del precio de las
partes para el reemplazo de garantias.

» Planes de mantenimiento preventivo en los vehiculos.

El conocimiento de estos y otros términos de garantia deben asegurarse tanto
para el area de garantias en el productor como en el distribuidor, el mecanismo
gue generalmente es usado para formalizar esta informacién es un Contrato de
Garantias; sin embargo es un aspecto que debe enfatizarse con una continua

capacitacion.

5.2 FORMALIZACION DE RESPONSABILIDADES

De acuerdo a la naturaleza del producto, especificamente con lo relacionado
con la procedencia de las partes, segun lo observado en 2.3, es posible que
existan multiples responsables por las garantias; sin embargo, esto depende de
algunas condiciones comerciales con los proveedores de partes que a

continuacién se exponen:

» La ensambladora se responsabiliza, por lo tanto asume el costo
econdémico, por toda garantia que se genere por los vehiculos que
produzca: de esta manera el proveedor original de partes se
desentiende de las garantias, pero en el precio ofrecido a la

ensambladora incluye un descuento adicional por esta razon.
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» Cada proveedor de partes es responsable por las garantias que se
generen cuya causa raiz haya sido una falla en la fabricacién o material

de alguna de las partes entregadas por él.

En cualquiera de los casos anteriores es imperioso definir canales de
comunicaciéon adecuados y herramientas de reconocimiento con los
responsables de la falla, con el fin de asegurar el mejoramiento continuo de los
componentes del vehiculo asi como asegurar el reconocimiento econémico por
los problemas causados. Por lo anterior, deben definirse mecanismos teniendo

en cuenta las caracteristicas de las fuentes:

5.2.1 Material CKD

Las fuentes de material CKD son frecuentemente las casas matrices,
consolidando en una sola sede el material para ser enviado a sus plantas en
otros paises. En este caso es imprescindible determinar las Window Person en

el caso de las reclamaciones, los formatos, las frecuencias y las formas de

pago.

5.2.2 Partes Locales

Es importante dejar claro desde el comienzo de la relacibn comercial las
condiciones de garantia que ofrece la marca, incluso es posible que gracias a
la experiencia de ellos en los mercados objetivo, ofrezcan alternativas que
entre otras cosas reduzcan los costos y el tiempo de respuesta. La definicion
del costo de garantia es importante, en donde se aclare cuales son los rubros
derivados de la falla que deben ser cubierto por ellos, tales como partes

afectadas, consumibles, mano de obra interna y externa, costos logisticos.
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5.2.3 Los Procesos de Ensamble

Evidentemente, la Compafia ensambladora tendra responsabilidad sobre los
problemas derivados de su actividad, asi como de decisiones de
modificaciones de ingenieria, entre las que se incluyen la seleccion de

materiales, proveedores y algunos cambios en el disefio.

5.3 DEFINICION DE LAS RELACIONES DEL SISTEMA DE GARANTIAS

En la etapa de definicién, es importante establecer el Sistema de Garantias
como un Proceso, de tal forma que se identifiquen claramente las entradas, las

salidas, los procesos de apoyo y el orden de jerarquia.

Figura 11. Diagrama de Relaciones Internas-Externas del Sistema de

Garantias

HML OVERSEAS TECHNICAL SUPPORT
DEPARTMENT

HMMC QUALITY
DISTRIBUTORS CONTROL
DIVISION
DIDACOL HMMC
ENGINEERING
WARRANTY SERVICE DIVISION
TEOJAMA
HMMC ASSEMBLY
DIVISION
MAVESA
HMMC HMMC T
FINANCIALAREA DIVISION
HMMC

Fuente: HINO Motors Manufacturing Colombia SA. (HMMC SA.)
5.4 ESTABLECIMIENTO DE LA COMUNICACION - HOURENSOU

La mayor utilidad de un sistema de Garantias es el valor de la informacién que

maneja, y por lo tanto, debe poseer mecanismos Optimos de comunicacion.

52



Con el fin de encontrar estos mecanismos, es sugerible usar una de las
herramientas de Lean Manufacturing denominada HOURENSOU?®, aunque es
apenas un concepto de estrategia de Gerencia japonesa, se puede materializar

de la siguiente manera:
5.4.1 Definicibn de HOURENSOU

HOUKOKU — REPORTAR: Reportar al lider del proceso o a un nivel mas alto
en jerarquia el estado de las garantias en un determinado momento, es posible
acompafar el reporte con una solicitud de orientacion. Es importante
determinar qué informacion es Gtil para este nivel, usualmente son indicadores

o informacién descriptiva muy general.

RENRAKU — INFORMAR O COMPARTIR INFORMACION: Es administrar la
informacion util para la reparacion de fallas, prevencion e incluso la operacién
del vehiculo, puede contener un lenguaje mas especializado teniendo en

cuenta que se transmite al personal del mismo nivel.

SOUDAN — CONSULTAR: Es una comunicacion multinivel en la cual se solicita
la ampliacion del detalle de un tema en particular o la solucién de un problema
cuando no se tiene la facultad o la capacidad de hacerlo; en cualquier caso, las
consultas deben estar acompafiadas siempre de una aproximacion a la

solucion por parte del que las realiza.

A continuacion se ve la aplicabilidad al Sistema de Garantias:

% PINTO, Joao Paulo. HOU-REN-SOU, Gestdao Pela Comunicacdo. Comunidade Lean
Thinking [online], [citado el 13 de octubre de 2010], disponible en internet en:
http://www.slideshare.net/Comunidade Lean_ Thinking/hourensou
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5.4.2 HOUKOKU — REPORTAR

Los reportes deben realizarse segun los indicadores definidos a través de la
politica de calidad de la compafia, es decir, corresponden a la informacion

necesaria para la planeacion estratégica; los principales son:

» Costo de Garantia por vehiculo ensamblado: este indicador relaciona el
costo de la reparacion en el momento en que ocurrié sobre los vehiculos
ensamblados en el periodo en el que se produjo. Por ejemplo: El costo
de la garantia presentado el mes de noviembre de 2010, de los
vehiculos ensamblado el mes de marzo de 2010 es de $100.000; en
este ejemplo se evidencia que aunque la reparacion fue en noviembre,

los vehiculos con problemas son los de marzo.

» Cantidad de garantias cada 100 vehiculos: Analogamente, al indicador
anterior, este representa la frecuencia de fallas sobre los vehiculos en

un determinado periodo de produccion.

» Top 5: Este listado indica las fallas mas frecuentes en el ejercicio de un

afio asi como las méas costosas en el mismo periodo.

Otros indicadores de costo pueden ser: por modelo de vehiculo, por
responsable de pago, por distribuidor. Asi como por frecuencia por: modelo,
responsable y distribuidor. Es preciso tener en cuenta que como se indicé en
3.2.4.2, el productor esta obligado a informar a la Superintendencia de Industria
y Comercio si la frecuencia de fallas en un modelo supera el 4% de los

vehiculos.
Se deben definir para el Reporte las frecuencias de emisién, el formato y el

idioma. Usualmente, estos informes son muy visuales, concretos y faciles de

leer.
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5.4.3 RENRAKU — INFORMAR

Dada la informacion que maneja el Area de Garantias, es fuente de datos para
el mejoramiento continuo, tanto para la actividad de ensamble como para la
actividad de servicio; es asi como es la responsable de darle un manejo

adecuado para que pueda ser aprovechada.

Empezando con la codificacion de las fallas, en donde debe identificarse con
rapidez en cual componente o sistema del vehiculo ocurri6 la falla y cual fue, lo
que comunmente se expresa de la siguiente manera: 5 digitos que ubican la
falla y 2 digitos que la determinan. Usualmente las marcas de vehiculos ya
tienen estandarizados estos codigos. Situacion similar debe esperarse para los

codigos de Mano de Obra, No. De parte, trabajos externos y consumibles.

Esta informacion puede administrarse como un “cazafallas” o listado de
problemas con las soluciones mas comunes o mediante informes detallados de

falla.

Esta informaciébn debe estar disponible para la consulta de cualquier
funcionario de la linea de ensamble y del personal de servicio técnico en los
distribuidores, es responsabilidad del area de garantias que esté siendo
actualizada frecuentemente. Esta informacion contiene detalles sobre la falla y

la reparacion, su esquematizacion debe facilitar el trabajo en campo.
5.4.4 SOUDAN — CONSULTAR
El area de Garantias debe facilitar asimismo un mecanismo de consulta

detallada de doble via multinivel, que por lo menos cumpla las siguientes

funciones:
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» Informar problemas repetitivos: Debe ser posible que el distribuidor
pueda comunicar a la casa matriz aquellas novedades que se estén
repitiendo incluso en vehiculos fuera de garantia, puesto que muchas de

ellas generan que el publico perciba caracteristicas indeseables.

» Informar sobre problemas graves: Debe tener la capacidad de mostrar
en detalle aquellos casos en donde por seguridad o pérdida financiera
mayor, deba buscarse una solucidon urgente; esto aplicaria también
cuando las é&reas de servicio han agotado su conocimiento en un

diagndstico y no han llegado a la causa raiz.

» Consultar sobre cambios en el producto: por experiencia, es posible que
las areas de Servicio detecten que el publico, el servicio de los
vehiculos, las caracteristicas de la competencia entre otros factores;
obliguen a que los vehiculos tengan cambios para hacerlos competitivos,
el area de garantias puede informar de esto al area Comercial para su

estudio.

Este mecanismo debe ser de doble via dadas las preguntas aclaratorias y
observaciones que se hacen para refinar la informacion. Debe tener la
capacidad de procesar imagenes, videos, audio de las fallas. Son informes con

un lenguaje bastante especifico.
5.4.5 Matriz de comunicacion
Habiendo definido la informacién, los remitentes y destinatarios; es necesario

plasmar esto en un diagrama que facilite la estandarizacion para el uso del

personal de garantias, se presenta como ejemplo la Tabla 6
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Tabla 6. Ejemplo de matriz de comunicacion

e ] =
Informe/Boletin/Consulta Gerente | Vicepres. | Vicepres. Jefe Jefe Servicio | Jefe Calidad] Asistencia |Asist Técnica
Ingenieria | Produccion | Financiero| Produccion Técnica Casa| Distribuidor
Matriz
Costo Garantia/Vehiculo Sl Sl Sl NO NO NO NO NO
Garantias/100 Vehiculos Sl Sl Sl Sl NO Sl NO NO
Boletin de Servicio NO NO NO NO Sl NO NO Sl
Boletin de Campafia/Recall |NO NO Sl NO Sl NO NO Sl
Reporte Técnico de Averia |NO NO NO NO NO NO Sl Sl

Fuente: El autor.

Es posible ver, que algunos documentos pueden poseer mas de una funcion,
asi que el formato debe facilitar la lectura y la confeccién por los interesados.
Esta herramienta, facilita la creacibn de lista de Destinatarios en la

comunicaciéon y en el desarrollo del Sistema de Informacion, define los perfiles

de los usuarios.
5.5 DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA DE GARANTIAS

La estrategia de garantias y por lo tanto la capacidad del sistema debe
establecerse de acuerdo a la confiabilidad esperada por las areas de Disefio e
Ingenieria, pueden usarse también los datos historicos del mismo producto o
de otros productos usado en otros mercados similares, el objetivo de este
ejercicio es identificar un Ciclo de Vida de Producto y permitir calcular el

tamafo de la operacion de garantias para los vehiculos a producir.

Como resultado del desarrollo de la estrategia de garantias deben obtenerse:
» Frecuencia esperada de garantias
» Costo de garantias al corto y mediano plazo

» Costo Logistico e inventarios de partes
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» Frecuencia de auditorias y costo.

5.6 TALENTO HUMANO REQUERIDO

En un area de Garantias pueden existir los perfiles que se indican a
continuacién, siendo necesario calcular segun demanda la cantidad de

Analistas de Garantias.

Al ser un area altamente especializada en el comportamiento del vehiculo, un
plan de capacitacion debe ser desarrollado juiciosamente con el fin de
garantizar la efectividad en el analisis de las garantias y el profesionalismo de

las respuestas al cliente.

Figura 12. Organigrama del area de Garantias

Jefe de
Garantias

[

r | -
| J |

Analista de Analista de Analista de
Garantias No. 1 Garantias No. 2 Garantias No. 3

Fuente: El autor
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5.6.1 Analista de Garantias

5.6.1.1  Descripcion:

> Validaciéon de condiciones de Garantia

> Validacion de informacion técnica

» Asignacion de responsable de pago y costos asociados a las garantias.

» Elaboracién de Informes Respuesta al Distribuidor

> Elaboracion de Informes al Area de Contabilidad con costos de garantias
aprobados en un periodo.

> Elaboraciéon de Informes Finales de Resumen de Garantias Mensuales

» Seguimiento a reclamaciones de Garantia a la casa matriz

» Seguimiento a reclamaciones de Garantia a los proveedores locales

» Seguimiento de ejecucion de campafias.

» Responsabilidad sobre el nivel operacional de la Logistica de Garantias

5.6.1.2 Requisitos del aspirante

Nivel de escolaridad: Tecndlogia en Mecanica Automotriz o Tecnologia

Mecéanica

Experiencia: Dos afios en el area de Servicio Técnico Automotriz
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Otros conocimientos: Microsoft Office (Word, Excel), inglés basico

5.6.2 Jefe de Garantias

5.6.2.1  Descripcion

» Evaluacion del sistema de Garantias, indicadores y metas.

» Planeacion del area de Garantias

» Disefo y Determinacion de politicas de Garantias

» Elaboracién de Presupuestos

» Aprobacion y auditoria de Garantias

> Elaboraciéon de informes de Gestion

» Asesoria Técnica a los distribuidores

» Contacto de gestion con proveedores

» Vigilancia de los aspectos legales de las Garantias

5.6.2.2 Requisitos del Aspirante

Nivel de escolaridad: Ingenieria Mecanica o Ingenieria Electronica o Ingenieria

Electromecanica. Especializacion en aspectos gerenciales.

Experiencia: 4 aflos como Gestor de areas de Servicio o Garantias o

Administrador de Flotas.
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Otros conocimientos: Microsoft Office, Inglés medio, Andlisis de falla, Procesos

Logisticos.

5.7 SISTEMA DE GESTION DE GARANTIAS?

El Sistema de Gestion de Garantias 0 WMS por sus siglas en inglés (Warranty
Management System) es una herramienta que los fabricantes pueden usar
para administrar eficazmente las Garantias. Como parte del modelo integral de

gestién es importante desarrollar los principales componentes.

Figura 13. Componentes de un Sistema de Gestion de Garantias

MODELOS

INTERFACE

Fuente: MURTHY, BLISCHKE. Warranty Management & Product Manufacture.
p 275

5.7.1 Base De Datos

Es necesario usar datos de diferentes fuentes para la toma de decisiones
durante la formulacion de estrategias. El sistema de informacién debe ser
capaz de incorporar tanto datos como informacién de esas fuentes. Es evidente
que durante el inicio del desarrollo del producto la mayoria de la informacion es

subjetiva (como la opinion de expertos) o viene de experiencias de otros

? MURTHY, Prabhakar, BLISCHKE Wallace. Warranty Management and Product Manufacture.
Sherman Oaks: Springer-Verlag London Limited, 2006.p. 271 - 285

61



productos con caracteristicas similares. En la medida que el proyecto progresa,
una mejor calidad de datos esta disponible.

Para lo anterior es importante desarrollar el concepto de Almacén de Datos; el
cual es un repositorio de datos utiles que estd disefiado para soporte de
decisiones estratégicas permitiendo revisar el pasado e identificar tendencias.
Este repositorio de datos es la base de datos principal del sistema, diferente a
las bases de datos operacionales, cuyo flujo de datos es diario y cambiante. La

estructura del Almacén de Datos debe ser:

» Dependiente del tiempo: De tal forma que cada registro esté

acompafado de fechas que asocien sus caracteristicas con tendencias

» No volatil: Es decir estatica, un registro es analogo a una fotografia de

un instante de la operacion.

» Orientada al sujeto: De tal manera que solamente los datos que
realmente importen para el soporte de decisiones son los que deben
migrar desde una base de datos operacional a un Almacén de datos,
cualquier dato fuera de lugar le quita facilmente credibilidad a esta

informacion

» Integrada: ElI Almacén de datos debe tener datos consistentes que
provengan de las fuentes mas relevantes de la organizacion de tal
manera que en algunos casos se haga referencia al mismo objeto desde

diferentes puntos de vista.

5.7.2 Modelos

Un Sistema de Gestion de Garantias integral, es capaz de generar modelos a
diferentes niveles de tal forma que ilustren posibles escenarios con la

informacion que manejan.
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Para el caso de Servicio Postventa son ampliamente conocidos los siguientes

Modelos, de manera que el sistema que se desarrolle o se adquiera debe tener

la capacidad de generarlos.

» Modelos de Costo de Garantia

» Modelos de Reparacion o Renovacion

» Modelos de Ejecucién de Garantias

» Modelos de Uso del Producto

» Modelos de reservas de Garantia

» Modelos del Servicio de Garantia

5.7.3 Técnicas y Herramientas Matematicas

El sistema de Garantias debe poseer herramientas que permitan el analisis de

datos, la creacién de modelos y la optimizacion.

Muchos de los paquetes disponibles en el mercado pueden manejar grandes y
complejos conjuntos de datos mediante técnicas modernas como mineria de
datos, sistemas expertos, inteligencia artificial entre otros. Lo cual es vital para

fortalecer la toma de decisiones.

Es indispensable para el andlisis y la optimizacibn que el sistema posea

paquetes estadisticos y de analisis de modelos.

63



5.7.4 Interfaces

5.7.4.1 Interfaz de usuario

Es importante que la interfaz sea facil de aprender y de usar. De tal forma que
que el operador se concentre en la alimentacion del sistema o en el analisis de
datos mas que en la navegacion de la herramienta, es util que esté basado en

un Menu de sistemay en una interfaz gréfica.

5.7.4.2 Interfaz de aplicacién

Es la interfaz entre aplicaciones externas tales como bases de datos
operacionales, hojas de célculo; que permite que el sistema sea mas robusto a

partir de la sintesis de diferentes fuentes de datos.

5.8 LOGISTICA DE GARANTIAS Y OTROS TEMAS

Los productos ofrecidos con garantia deben ser atendidos de tal manera que
se transmita al cliente credibilidad en la marca y por lo tanto se mantenga
satisfecho. De esta manera es que la logistica de garantias juega un papel
importante para cumplir este objetivo. A continuacion después de realizar un
breve resumen de la operacion logistica se trataran los temas mas importantes

en referencia®.
5.8.1 Clasificacion Logistica
El sistema de Garantias debe asegurarse que en las actividades de servicio se

responda de manera inmediata y con claridad al cliente final, por lo tanto es de

vital importancia tener en cuenta las siguientes modalidades de logistica

2 MURTHY, Prabhakar, BLISCHKE Wallace. Warranty Management and Product Manufacture.
Sherman Oaks: Springer-Verlag London Limited, 2006.p. 217 - 235
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581.1 Cadena de suministro

Consiste en asegurar la entrega de materiales desde el proveedor a la planta
de ensamble y la entrega de producto terminado al distribuidor, para cumplir
con esto, es necesario mantener una comunicacion coordinada con el area de
Compras y un seguimiento continuo a la llegada de materiales. Es importante
realizar una planeacion previa de los envios en Garantia para que en las
Ordenes de Compra estén especificadas las condiciones en las que deban ser
despachados los materiales para poder ser posteriormente enviados a los

distribuidores.

Asimismo, debe tenerse en cuenta que los distribuidores pueden tener
diferentes fuentes de repuestos a la planta de ensamble, por lo que una
vigilancia permanente por la funcion de intercambiabilidad de las partes de

desarrollo local es pertinente.

5.8.1.2  Logistica de Servicio

Es el proceso de coordinacion de actividades no tangibles necesarias para que
el servicio al cliente sea efectivo; es decir la asistencia técnica telefonica, el
soporte con informacion técnica, la interconexion con varios puntos de vista,
etc., hace parte de la labor del Jefe de Garantias que estos vinculos sean

estrechos y estables.

5.8.1.3 Soporte de producto

Hace parte de la gestion del aprovisionamiento, manejo de materiales,
transporte, distribucién y almacenamiento de materiales, de tal manera que se

asegure la infraestructura para que el servicio de Garantias se cumpla a

cabalidad. Entre otras cosas, es responsabilidad del Jefe de Garantias el
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conocer los tramites aduaneros y los requisitos que deben cumplir las partes en
garantia para hacer eficiente el envio.

Figura 14. Funcién de la logistica de Servicio y de la Cadena de Suministro

LOGISTICADE LA CADENA DE SUMINISTRO

Distribuidores -

Proveedores | Componentes Ensambladora Productos . .
/ | Concesionarios

LOGISTICADEL SERVICIO

Fuente: MURTHY, Prabhakar, BLISCHKE Wallace. Warranty Management and

Product Manufacture.

5.8.2 Gestion Logistica

La Gestidn de la Logistica debe desarrollarse en tres niveles:

5.8.2.1  Nivel Estratégico

Esta relacionado con las decisiones que tienen efectos a largo plazo. Incluye si

es necesario, el niumero, ubicacion y capacidad de bodegas de repuestos. Este

nivel esta a cargo del Jefe de Garantias.

5.8.2.2 Nivel Téactico

Incluye decisiones que se actualizan cada trimestre del afio; tales como las
compras, politicas de inventario de partes locales y estrategias de transporte,
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incluye asimismo la frecuencia en la que seran visitados los distribuidores.

También esta a cargo del Jefe de Garantias.

5.8.2.3  Nivel Operacional

Decisiones dia a dia como el seguimiento de los envios, decisiones de
empaque y agenda de despacho. Estas acciones se confian a los Analistas de

Garantias.

5.8.3 Inventario de Repuestos de Desarrollo Local

La gestion del inventario de Partes Locales debe responder a las siguientes

preguntas:

» ¢ Cudles componentes deben ser considerados como repuestos?

» ¢Cudles deberian ser los niveles de inventario? Esto segun la capacidad

econdmica.

» ¢ En qué nivel de inventario deberian ser re-ordenadas las partes?

» ¢Qué cantidad de partes deberian ser ordenadas?

Estas preguntas estan vinculadas al nimero de fallas esperado a lo largo de un
periodo, por lo tanto estan relacionadas con las ventas a lo largo del mismo

periodo y su confiabilidad.

El agotamiento del inventario de las partes en garantia, a diferencia de las
partes de repuesto, ocurre de manera erratica ya que no corresponde a las
practicas de prevencion sino de correccion de fallas, por lo que esta
indudablemente relacionado con la confiabilidad. Este factor debe ser tenido en

cuenta en el célculo del nivel de inventario.
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5.8.4 Transporte de Materiales y Partes

Es indispensable que el Sistema de Garantias contemple diferentes opciones
de transporte segun sus funciones, a continuacion se muestran algunas, en
cualquier caso es necesario mantener un listado de los requisitos para el
transporte y protocolos de transporte de mercancias catalogadas como

peligrosas.

» Transporte de Partes como medida proactiva: esto corresponde a un
envio planeado por volumen y por tiempo, segun la esperanza de falla
de algin componente o sistema en especial. Pueden usarse medios

como el terrestre y corresponde al envio mas econémico.

» Transporte de Partes Urgentes: Debe contemplarse un envio Courier via
aérea cuando sea posible, esta relacionado con piezas de seguridad o
de dificil consecucién que puedan dejar inhabilitado el vehiculo. Debe
realizarse con anterioridad un protocolo de envio de estas partes. Son

los envios mas costosos.

» Recogida de partes para analisis: cuando sea necesario, deben
recogerse las partes averiadas para ser analizadas técnicamente en las
instalaciones de la planta de ensamble o del proveedor local. Deben
tenerse en cuenta las reglas para la reimportacién al pais de partes

usadas.

» Envio de partes a la casa matriz: cuando por capacidad o conocimiento
sea necesario enviar partes a la casa matriz, debe realizarse el envio
segun las leyes del pais destino, tener en cuenta los dias festivos y los

requisitos.
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6. CONCLUSIONES

Para la implementacién de un sistema de Gestién de Garantias, es necesario
tener en cuenta diferentes factores transversales a la operacion de la
compafiia, de tal forma que hace parte de la planeacion estratégica de la

misma.

El sistema de Gestibn de Garantias debe ser tenido en cuenta dentro de la
preparacion del proyecto para la instalacion de una planta de ensamble,
teniendo en cuenta su responsabilidad como productor en el marco legal del
pais anfitrion, adicional a las practicas comunes internacionalmente de
proteccion al consumidor. Si el sistema de Gestion de Garantias no es
contemplado desde el inicio, puede correrse el riesgo de mantener disminuida
la credibilidad y la confianza de los clientes durante el tiempo que dure su
implementacion, la que con el proyecto en marcha, podria convertirse en una

meta a mediano plazo, dadas las caracteristicas que debe poseer.

Los aspectos mencionados en el actual trabajo son las generalidades para la
implementacion del sistema, de tal forma que es obligacion del Gerente de
Servicio o de quien haga sus veces, el estudio puntual de las necesidades de la
compafia para asi determinar los parametros de interaccion, funcionamiento y

control del sistema.

Para compafiias ensambladoras, la relacién con la industria local es un aspecto
fundamental, asi como se evidencié en el presente trabajo, el sistema de
Garantias debe permitir que los lazos de una comunicacion vertical sean lo
suficientemente fuertes para permitir no solo un cumplimiento de estandares

sino también un mejoramiento continuo.

Se ha demostrado asimismo, la estrecha relacion del Sistema de Garantias con

el area Comercial; tanto desde el inicio, en la definicion del campo de
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aplicacion, la capacidad necesaria, las politicas de Garantia; como en la
operacion siendo una fuente de informacién de la percepcion y el impacto del

producto en el mercado.

Dentro del marco de los Sistemas de Gestion Integral bajo las normativas 1SO-
9001, el Sistema de Garantias cumple la funcién de recibir las quejas y

reclamos de los clientes, lo que resalta su articulacion dentro de la compainiia.

Se evidencia que para la definicion de las politicas de garantias se debe poseer
la capacidad de balancear dos aspectos fundamentales de la organizacion: el
aspecto comercial, con el conocimiento de las especificaciones del vehiculo,
las expectativas de ventas, las caracteristicas del mercado objetivo y la
garantia como herramienta de captacion y retencién de clientes. El aspecto
tecnologico; estando presente la confiabilidad durante todas las fases del ciclo
de vida del producto, la capacidad del servicio técnico posventa de la marca y

la idoneidad del vehiculo para las condiciones de servicio que esta expuesto.

En cuanto a la funcion del Sistema como medio de Comunicacién, es posible
evidenciar que el planteamiento de las estrategias de informacién ocupa un
lugar importante; para lo cual, de nuevo, la relacion con las otras areas de la

compafia debe garantizar una definicion precisa de parametros.

Es asi como el presente trabajo realiza la ambientacion para la implementacion
de un sistema de Garantias para una planta de ensamble de vehiculos
Comerciales en Colombia, y queda dentro de los objetivos de un trabajo mas
especifico la definicion de parametros segun las necesidades de cada

compaifiia.
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ANEXO A. ORGANIGRAMA PLANTA ENSAMBLE

Figura 15. Organigrama Planta de Ensamble
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