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RESUMEN 

 

La finalidad del presente trabajo de investigación es poder brindar al ávido lector 

toda la información necesaria acerca del diseño e implementación de un software 

específico, necesario para la tramitación efectiva de las diferentes garantías que pueden 

registrarse durante la vida útil de un vehículo dentro de una red de concesionarios. Este 

software específico brindará facilidades al momento de realizar la tramitación de una 

garantía, permitiendo al usuario conocer en tiempo real el status de tramitación de la 

misma, y que ésta a su vez haya sido tramitada bajo los estándares requeridos por la marca 

tanto en cumplimiento de cronogramas, como en efectividad. 

Finalmente se evaluará los resultados obtenidos en la ejecución del mencionado 

software. 
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ABSTRACT 

 

The purpose of the current research work is providing to the eager reader all 

information necessary to design and implement web software, required for the effective 

processing of diverse warranties that can become necessary during the useful life of a 

vehicle within a concessionary network. Such web software shall provide facilities when 

processing a warranty, which shall allow users finding out status of the process in real 

time, and whether it has been managed in line with standard required by the brand, to 

comply with timetables and affectivity purposes. 

Finally, results obtained in referred software shall be assessed. 
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN AL PROBLEMA 

La tramitación de garantías en los concesionarios Volkswagen del Ecuador se ha 

realizado en forma manual desde hace varios años atrás, cuando se adquirió la 

representación de la marca por parte de la empresa privada. Esta tramitación ha generado 

una serie de dificultades, que sin bien se procuró evitarlas, debido a su digitación manual, 

sin un control automatizado y sin filtros que limiten los ingresos, produjo que el número de 

errores se multiplique y el tiempo de su ejecución se prolongue más de lo debido.  

Inconvenientes que se han reflejado en inconformidades por parte de 

concesionarios y clientes y una serie de preocupaciones en el Importador al no poder 

agilitar el proceso de tramitación de garantías más de lo que éste les permitía. 

Ante esta situación y siendo el coordinador de garantías parte fundamental del 

proceso, es menester propio dentro de mis funciones laborales, elaborar una alternativa que 

permita agilizar la tramitación de garantías, y haciendo uso de la tecnología que 

actualmente es una herramienta primordial que facilita procesos de producción en cadena, 

propongo la implementación de un software específico de tramitación de garantías de mi 

autoría, para lograr la eficacia que la marca Volkswagen exige tanto a nivel local como 

mundial.
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1.1 Antecedentes 

La marca Volkswagen llego al país de mano de la empresa Interamericana, la cual 

tenía la representación en países como Ecuador, Perú y Colombia, con su oficina matriz en 

la ciudad de Miami, EEUU. Posteriormente cedió los derechos de representación a la 

empresa Intrans Ecuador S.A. con administración local, mucho más eficiente y con un 

enfoque en base a la realidad del país. A partir de esta administración local para la 

representación de la marca, se desarrolló un nuevo proceso de cambio, al pasar la 

representación de la firma germana, a un empresa del mismo grupo pero mucho más 

sólida, por contar con los recursos y personal calificado, lo que permitió en poco tiempo 

reafirmarse y fortalecerse en la mente del cliente como una empresa y marca fiable. Me 

refiero a Fisum S.A., empresa  representante oficial de la marca hasta la actualidad. Es bajo 

esta nueva, joven y emprendedora administración que muchos procesos se han 

consolidado, no obstante, es preciso considerar la presencia de dificultades 

específicamente en el área de postventa, específicamente en cuanto al proceso de garantías 

se refiere.  El departamento de garantías se encuentra actualmente conformado nada más 

por una persona a nivel nacional, quién recepta, revisa, ingresa, procesa, rechaza, paga y 

audita, las solicitudes de garantía de concesionarios de ciudades como Quito, Guayaquil, 

Cuenca, Machala, Manta, e incluso habiendo en ciertas situaciones resarcir los 

inconvenientes lógicos que se presentan durante el proceso, siendo según las estadísticas 

de años anteriores un número considerable de solicitudes tramitadas por año, 

presentándose momentos en los cuales existen picos de órdenes de garantías tramitadas, 

sean están por defectos de fabricación o por las denominadas campañas de taller o recall 

recomendadas por el fabricante. 
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1.2 El problema 

De acuerdo a la revisión bibliográfica realizada pude constatar que la información 

tanto impresa como digital es limitada y de carácter general en el campo de garantías y 

tomando como referencia las estadísticas que presentan un porcentaje elevado de número 

de garantías tramitadas en años anteriores, hasta la actualidad, considero necesario 

proponer una estrategia con la cual se logre administrar de una manera lógica, clara y 

correcta las solicitudes de garantía ante la fábrica que pueda validar los datos antes de ser 

ingresados al sistema, ya que han sido tramitadas de manera manual con un criterio 

susceptible a errores. El antiguo proceso de tramitación utilizado, es el siguiente: mediante 

un formato en Excel totalmente desbloqueado, el concesionario ingresaba datos básicos 

pero necesarios para su tramitación, tales como: número de chasis, fecha de venta y de 

reparación del vehículo, número de la orden de trabajo, kilometraje, número de avería, así 

como la verificación si el vehículo cumple con la totalidad de mantenimientos exigidos por 

el fabricante, la posición de trabajo y las unidades de tiempo, el número de parte del 

repuesto, tanto en cantidad y precio.  

Todos estos datos forman parte del primer problema, ya que al ser un formato 

desbloqueado y sin una política de validación y control, permitía ingresar una solicitud así 

existieran omisiones de datos faltantes por parte del concesionario, como por ejemplo: la 

fecha de venta del vehículo, dificultando conocer si la unidad se encuentra dentro del 

período de garantía o no, o por el contrario, el dealer añadía nuevos campos de manera 

arbitraria, que no eran relevantes para el trámite de la garantía ante la fábrica. Esta 

solicitud se enviaba vía e-mail, en algunos casos diariamente, en otros casos al final de 

mes, grupos de 10, 20, hasta 30 solicitudes por vez. 
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 Al tener gran cantidad de reclamos enviados vía e-mail, por parte del 

concesionario, se intercalaban con mails informativos y de consulta técnica, lo que 

generaba confusión para el administrador de garantías, ya que no existía forma de 

determinar cuáles de aquellos, son los que contenían en adjunto las solicitudes de garantía.      

Una vez clasificados los correos electrónicos eran revisados de forma manual e 

impresos una solicitud por vez, es en esta instancia donde empieza a notarse la debilidad 

del proceso, al presentarse solicitudes traspapeladas u olvidos de envío desde los 

concesionarios correspondientes, o a su vez en la bandeja de entrada, alguna solicitud 

podía ser pasada por alto en revisión e impresión. Posterior a la impresión, se generaba 

otro potencial riesgo de error, ya que esta solicitud debía ser digitada por segunda vez en 

un archivo resumen de cada concesionario, ya que si bien es cierto cada solicitud es 

tramitada con la responsabilidad que amerita, siempre existe la posibilidad de que algún 

dato haya sido excluido de forma involuntaria. Sobredimensionando este punto y tomando 

como referencia el año en el cual fueron tramitados 3631 registros de forma manual, es 

probable que se hubieran presentado 3631 potenciales errores. Una vez almacenada la 

información en el archivo correspondiente a cada distribuidor, es donde se hace evidente 

un posible tercer desacierto. Cada petición debía ser digitada por tercera vez, permitiendo 

luego de todo el proceso mencionado, registrarla al fin en el sistema de garantías de la 

fábrica, pero, pese a los controles manuales y hasta donde el proceso permite revisar cada 

solicitud es muy posible que alguna haya sido ingresada con errores, como por ejemplo: 

por omisión de un dígito en el número de chasis, o por un error en la posición de trabajo.  
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El lector se preguntará por qué no revisar solicitud por solicitud, antes de que sean 

ingresados datos erróneos al sistema y la petición sea rechazada, la respuesta es muy 

sencilla: tiempo. El tiempo de ingreso es de aproximadamente entre 10 y 20  minutos por 

reclamo, este intervalo de tiempo depende de la cantidad de errores, y además del número 

de ítems a ser reclamados bajo garantía. El cumplimiento del 100% de reclamos enviados 

depende de si el número de reclamos es bajo, pero cuando el número se incrementa cada 

vez más debido a que ingresan nuevos concesionarios a la red, mismos que generarán más 

ventas, aumentando el parque automotor, por ende se incrementan las solicitudes de 

garantía exigidas por el cliente, además se adicionan campañas del fabricante, pero por 

otro lado, el capital humano, físico, y virtual se mantiene prácticamente invariable durante 

los últimos 5 años, lo expuesto, entonces, no permite cumplir con el objetivo, retrasando el 

ingreso y posteriores pagos. 

En el supuesto caso en que cada solicitud sea analizada detenidamente por personal 

del importador, en primera instancia se debe realizar una revisión en el tempario del 

fabricante para corroborar que las posiciones de trabajo y unidades de tiempo sean las 

correctas. En segundo lugar se debe verificar que el número de parte de los repuestos sean 

los que corresponden al número de VIN reclamado bajo garantía. Si bien es cierto este 

trabajo debió ser realizado por el concesionario en la primera parte de este proceso, no 

siempre fue ejecutado con la seriedad que lo amerita, existiendo casos en los que no se 

tenía acceso o no se utilizaba el sistema de tempario, así como tampoco el catálogo de 

partes, por desconocimiento, o por falta de interés. En otros casos se encontró también que 

el personal del concesionario mantenía una tendencia hacia  la generalización de las 

averías, es decir, aplicaba las mismas posiciones de trabajo, sea automóvil a gasolina o 

diesel, para el caso difieren tanto en la posición de trabajo como en unidades de tiempo.  
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Se debe acotar también lo siguiente, el cliente fue quien acudió al taller autorizado, 

por ejemplo: por un reclamo de eleva vidrios que no trabajaba de forma correcta. Por ende 

este último es quien recibe toda la información por parte del cliente acerca de bajo qué 

condiciones y circunstancias se presentó la avería, para que a su vez el concesionario 

tramite la garantía con el Importador y envíe la información adecuada con estos detalles 

que resultan muy relevantes. Lo que sucedía es que cuando llega la información al 

Importador, es incompleta y errónea. Por ende el camino a seguir es enviar el respectivo 

reclamo al concesionario vía correo electrónico, para que realicen las rectificaciones del 

caso, pero lo que sucedía, es que la información a veces de duplicaba. En momentos 

determinados se llegó a contabilizar entre correos electrónicos enviados y recibidos un 

total de 10 correos por solicitud de garantía. Si esto nuevamente lo sobredimensionamos y 

multiplicamos por las 3631 solicitudes recibidas a lo largo del año tendremos la sorprende 

suma de 36310 correos electrónicos solo de garantías. 

Luego de todo el proceso de filtración manual y una vez que la solicitud fue 

ingresada en el sistema de la fábrica sin errores, ésta procedía a realizar el pago de cada 

solicitud, el cual debe ser ingresado uno por uno, solicitud por solicitud en cada archivo 

Excel, de cada concesionario. Una vez más aparece la inexactitud del proceso ya que es 

probable el error debido a la digitación manual del mismo. Luego de ser recibido el pago 

de la fábrica se generara otro archivo electrónico con el detalle del pago, para su respectivo 

envío al departamento contable, y que a su vez genere las notas de crédito respectivas.  

El proceso no acaba aquí, aún falta un paso más que es el de la auditoría, donde se 

revisa solicitud por solicitud directamente en el concesionario para proceder a realizar el 

escrapeo de las piezas que presentaron algún defecto de fabricación o montaje, así como la 

revisión de los documentos a ser guardados hasta por 5 años.  
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Luego de todo este largo e inexacto proceso, es cuando se da por terminado el ciclo 

de reclamación de solo 1 garantía, ahora debemos multiplicar este proceso por las 3631 

solicitudes, dando como resultado la fórmula para el desastre y por ende el retraso en la 

tramitación, pago y auditorias de cada solicitud de garantía. 

Resumiendo,  el distribuidor como punto de partida utiliza el proceso esencial de 

servicio de Volkswagen que consta en la Ilustración 1. 

Cuadro 1. Antiguo proceso de tramitación de una garantía 

D
IS

T
R

IB
U

ID
O

R
 

Paso 1.- Concertación de la cita 

Paso 2.- Preparación de la cita 

Paso 3.- Recepción del vehículo 

Paso 4.- Reparación del vehículo 

Paso 5.- Control de calidad 

Paso 6.- Facturación y entrega del vehículo 

Paso 7.- Seguimiento 

Paso 8.- Llenado de la solicitud de garantía 

Paso 9.- Envió de la solicitud al Importador 

IM
P

O
R

T
A

D
O

R
 

Paso 10.- Recepción de mails por parte del Importador 

Paso 11.- Impresión de cada solicitud de garantía por parte del Importador 

Paso 12.- Recepción y reescritura en cuadro resumen de cada concesionario 

Paso 13.- Tramitación de la solicitud de garantía con fábrica 

Paso 14.- Recepción del pago del fabricante y reescritura en cuadro resumen 

Paso 15.- Generación de archivo, para emisión de notas de crédito 

Paso 16.- Registro de cada nota de crédito en cuadro resumen 

Paso 17.- Importador realiza auditoría, escrapeo y genera posible débito. 

 

Fuente: Proceso esencial de servicio Volkswagen Pasos del 1 al 7 (Gráfico 1) 

Pasos 8 al 17, elaborado por Diego Tello 
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Ilustración 1. Proceso Esencial de servicio Volkswagen 

 

Fuente: Lestido Volkswagen Uruguay 

 

Fue iniciativa propia desde ya el año 2012, crear un software de garantías del 

Importador para una tramitación eficaz, rápida y eficiente de las garantías, pero 

lamentablemente por circunstancias ajenas, este proyecto no pudo ver la luz tan rápido 

como estuvo previsto, debido a esto y lo urgente del tema, es que surgió el presente 

trabajo: desarrollar un software propio para la tramitación efectiva de garantías sin errores 

disminuyendo el tiempo de respuesta. Los beneficiarios de la creación de este software 

específico online de garantías propio, en base a la gran cantidad de solicitudes que deben 

ser tramitadas en el país de manera manual, serían: en primer lugar el importador, ya que le 

permitiría obtener datos en tiempo real de cada solicitud ingresada, con tiempos y fechas 

de tramitación, así como lo más importante, obtener un control exacto de la cantidad en 

dólares reclamados por cada concesionario.  

En segundo lugar los beneficiarios serán los concesionarios ya que de cada 

solicitud de garantía ingresada podrán conocer el status de cada una como por ejemplo: 

aceptada, en proceso, rechazada, o la corrección de algún dato ingresado incorrectamente.  
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En tercer lugar el beneficiario directo y más importante será el cliente final, ya que 

al ser atendido de una forma más rápida y más efectiva el reclamo de su garantía, se podrá 

cumplir con las expectativas del cliente. 

Dentro del contexto de este trabajo y como resumen podemos citar los siguientes 

datos: en el año 2010 fueron tramitadas 1438 solicitudes de garantía,  2011 se procesaron 

2748 pedidos, en el 2012 fueron 3631 solicitudes, durante el año 2013, 2980 solicitudes de 

garantía, datos obtenidos de registros propios. 

 

1.3 Hipótesis 

El alto índice de error durante el proceso de tramitación manual de solicitudes de 

garantía en los concesionarios Volkswagen de Ecuador, disminuirá mediante la creación y 

aplicación de un software específico para agilitar y facilitar el proceso de tramitación de 

una garantía.  

 

1.4 Preguntas de investigación  

¿De qué manera ayudará la implementación de un software específico online para 

la tramitación efectiva de solicitudes de garantía, de forma que las mismas sean procesadas 

con un índice de error bajo?  

¿Cómo influye la creación de un software de garantías con filtros, en la 

introducción de solicitudes de garantía para que sean procesadas de forma eficiente?  

¿Cuáles serían los beneficios para el importador, concesionario y cliente, si las 

solicitudes de garantías y pagos fueran tramitadas en un tiempo menor?  

¿Cuál es la relación que existe entre el ingreso correcto de una solicitud de garantía 

y su beneficio para el cliente final?  
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1.5 Contexto y marco teórico 

La informática y sobre todo el uso de internet tiene un impacto fundamental en la 

sociedad actual, debido, entre otras cosas a que la tecnología tiene como característica 

permitir un acceso libre, prácticamente desde cualquier lugar del país y del mundo hacia 

los distintos medios de información virtuales existentes, es precisamente aquí donde se 

hace relevante el uso de un software específico de garantías ya que permitirá desde 

cualquier provincia y concesionario del país, una tramitación efectiva de las garantías 

generadas durante el tiempo en que un vehículo se encuentre dentro del período de 

cobertura. 

La ventaja del uso de estas herramientas tecnológicas es que permiten modificar y 

sobre todo mejorar áreas de interés empresarial, donde aún existen procesos que se 

desarrollan de forma manual. Éstos cambios significan modificar los procesos  hacia una 

versión 2.0, lo que quiere evolucionar, donde si en la primera versión el acceso era 

limitado y solo ciertas personas podían hacerlo, ahora este nueva alternativa será libre y 

transparente y lo que es mejor la información podrá ser revisada en tiempo real.    

La presente investigación está desarrollada bajo una perspectiva tecnológica y con 

un alto sentido ecológico, debido a que al tratarse de una rama técnica especializada como 

la automotriz, es menester ubicarla desde este punto para poder considerar las posibles 

implicaciones o definiciones técnicas que pudieran aparecer durante el desarrollo del 

presente trabajo, además se utilizó los medios tecnológicos disponibles en la actualidad 

como es el lenguaje de programación, para crear un software específico adaptándolo a la 

realidad nacional de los concesionarios del país. 
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Así también es ecológica debido a que se sustituirá el uso de papel en formato A4 

para la impresión de cada solicitud de garantía es decir al menos se dejarán de utilizar 3631 

hojas, por año, ya que toda la información estará disponible en línea a cualquier hora y 

desde cualquier parte del país, pues las solicitudes ya no se encontrarán atadas a un medio 

físico, sino se convertirán en solicitudes de garantías electrónicas. Obviamente el acceso al 

software estará limitado a los usuarios con los permisos pertinentes. 

 

1.5.1 El propósito del estudio 

La presente investigación pretende facilitar el proceso de tramitación de garantías 

mediante la creación de un software específico online con datos en tiempo real y agilitar el 

tiempo de tramitación para beneficio del cliente, concesionario e importador. También 

permitirá actualizar los procesos de tramitación de garantías haciendo uso de las 

herramientas informáticas disponibles en la actualidad, permitiendo un control adecuado 

del número de solicitudes tramitadas y su valor real en dólares. 

 

1.5.2 El significado del estudio 

En el campo automotriz los diferentes estudios realizados en los últimos años de 

acuerdo a mi investigación bibliográfica, denotan un enfoque netamente hacia la parte 

constructiva y mecánica del automotor, dejando quizá a mi criterio, a un lado una arista 

muy importante de dicho sector, como son los aspectos administrativos y de 

comercialización. Dentro de las funciones de un profesional automotriz, no solo está el 

enfoque en menesteres propios de un taller, sino que se expanden hacia su administración, 

y estimo que dentro de ésta profesión se debe potencializar no solo la parte técnica, sino 

también las actitudes gerenciales de los profesionales en este campo. 
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Al referirme a este mundo automotriz, veo necesario enfocarme específicamente el 

ámbito de garantías de los automotores, misma que en primera instancia requiere de un 

criterio técnico para poder evaluar los aspectos de aplicación o no de una garantía y 

considerando mi experiencia propia en el desenvolvimiento de estas actividades en los 

concesionarios e Importador de Volkswagen de Ecuador, además de las necesidades y de 

las limitaciones que existen dentro de este campo por utilizar procesos que resultan 

actualmente obsoletos, veo la necesidad de actualizar las técnicas y optar por las 

facilidades que puede brindar la informática, además a sabiendas que lo mencionado se 

traducirá en la satisfacción del cliente y en pro de los derechos del consumidor que 

actualmente se encuentran vigentes.  

 

1.6 Definición de términos  

PDI: son las siglas para Pre delivery inspection, que quiere decir  inspección de pre 

entrega.  

“El proceso PDI comienza, cuando un vehículo sale de la aduana, continúa con el 

distribuidor y el distribuidor y termina con los últimos retoques, como un túnel de 

lavado y cera, proporcionados por el proveedor final antes de que el vehículo sea 

entregado al cliente. PDI es un proceso obligatorio en la cadena de distribución de 

vehículos automóviles, por lo tanto, el sistema de PDI es un eslabón importante en 

el análisis de la mejora del rendimiento del automóvil.”. (NG Group, 2014) 
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1.7 Presunciones del autor del estudio  

Se presume que con la implementación y aplicación de un software específico de 

garantías en los concesionarios Volkswagen del país, el índice de efectividad de 

tramitación será de un 95%, en contraste con un 60% logrado con el proceso de 

tramitación manual actual. De lograrse este desarrollo, el software específico tendrá una 

expansibilidad comercial considerable, incluso en concesionarios de otras marcas, que 

procesen las garantías de una forma manual y que dentro de sus propósitos se encuentren 

mejorar este servicio, incluso se podría llegar a  acuerdos de utilización siempre y cuando 

se respeten los parámetros de propiedad intelectual. 

 

1.8 Supuestos del estudio 

A continuación el lector podrá encontrar la revisión de la literatura y definiciones 

que darán estructura, soporte y conceptualización de lo concerniente a lo que es una 

garantía automotriz, su definición, períodos, tipos de garantías, la ley orgánica de defensa 

del consumidor, así como todos los requerimientos necesarios para la creación e 

implementación de un software específico.  



25 

 

 

CAPÍTULO 2. REVISIÓN DE LA LITERATURA 

El presente trabajo de investigación, fue desarrollado con información obtenida de 

diversas fuentes bibliográficas tanto tangibles como virtuales, siendo las más utilizadas 

manuales de garantías de diferentes marcas, de donde se obtuvieron definiciones, 

clasificaciones, aportes estadísticos que se exponen de manera detalla en los capítulos y 

subcapítulos que conforman mi marco teórico referencial, además se han considerado 

investigaciones actuales en la rama automotriz, tanto locales como internacionales, con las 

cuales se logra realizar un análisis comparativo cuantitativo y cualitativo para llegar a 

conclusiones concretas enfocadas en la realidad nacional. 

 

2.1 Géneros de literatura incluidos en la revisión 

 Los datos referidos en la presente investigación proceden de documentación escrita, 

específicamente manuales de garantía, utilizados en el sector automotriz, así como fuentes 

virtuales, como son investigaciones de autores nacionales e internacionales cuyas 

referencias se encuentran al final de este trabajo.   

 

2.2 Pasos en el proceso de revisión de la literatura 

Para la construcción del marco referencial que guía este proceso investigativo, he 

considerado como lineamiento principal manuales de garantías, de los cuales se extrajeron 

los argumentos más relevantes que a mi criterio constituyen parte fundamental para 

explicar las variables en relación al tema propuesto, y se consideraron diversos aportes 

virtuales de autores contemporáneos, sobre garantías, generándose una lluvia de ideas que 

tras un proceso de filtraje se obtuvo como resultado un mapa conceptual conciso que fue 

desarrollado de manera paulatina durante el proceso de edificación de la presente tesis. 
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2.3 Formato de la revisión de la literatura 

El formato en el que se presenta la fundamentación teórica de esta investigación 

tiene un diseño por temas, que serán desarrollados siguiendo un orden secuencial a su vez 

desglosados en capítulos principales y subcapítulos. 

 

2.3.1 Tema 1 garantías.  

 

2.3.1.1 Definición. 

Según la Real Academia de lengua, una garantía se define como: “Compromiso 

temporal del fabricante o vendedor, por el que se obliga a reparar gratuitamente algo 

vendido en caso de avería”. (Diccionario Real  Academia de la Lengua, 2001). 

Se debe manifestar que la garantía comienza desde el momento mismo en que el 

vehículo abandona su planta de producción, según esto una garantía “cubre las 

reparaciones necesarias que surjan como consecuencia de desperfectos de material, 

montaje o fabricación estando todo ello condicionado por el cumplimiento de los 

mantenimientos recomendados por Volkswagen”. (Volkswagen Argentina, 2014) 

En el Ecuador los concesionarios automotrices para otorgar una garantía, toman 

como referencia diferentes manuales, que son actualizados periódicamente por cada marca. 

Entre los conceptos utilizados por las diferentes marcas, destaco que, una garantía esta 

netamente orientada a la satisfacción de los clientes respecto del servicio de ventas, tanto 

como el de trabajos realizados en postventa.  

El otorgar garantía a un cliente, garantizará la lealtad del cliente hacia la empresa y 

como objetivo final la lealtad hacia la marca, lo que se traducirá en que cliente al momento 

que analice las posibilidades de compra de un segundo auto, se incline hacia la marca de la 

cual recibió el respaldo y la garantía que el momento requirió.  
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Las diferentes marcas son conscientes que pese a los cuidados que se tengan en los 

procesos de fabricación de un vehículo,  es probable que un defecto se presente en las 

piezas  o en la cadena de montaje, es entonces cuando se aplica la garantía de fábrica, que 

resulta ser una herramienta poderosa para restituir la confianza del cliente depositada en la 

marca y cumplir con sus altas expectativas. Por lo que éste beneficio, debe ser aplicado de 

forma eficiente y oportuna utilizando, repuestos originales y mano de obra cualificada. 

En conclusión tomando como referencia las fuentes citadas anteriormente, en 

diccionarios adecuados, manuales de garantía y otras, la garantía es el convenio entre el 

fabricante y el cliente, así también es la dinámica entre las necesidades del cliente, la 

seriedad de la empresa y el compromiso de cobertura de fábrica.  

 

2.3.1.2 Períodos. 

La garantía empieza desde el momento en que un vehículo sale de su planta 

productora, denominada como una garantía de fábrica, pero la garantía tal como se la 

conoce aplica desde la entrega de un producto, en este caso un vehículo, hasta su usuario 

final o cliente; ésta garantía empieza el día de entrega al propietario, en algunos casos 

puede ser, la fecha de facturación de la unidad, en otros la fecha en que fue carrozada, o la 

fecha cuando el cliente recibió físicamente su compra; cualquiera de ellas aplica, 

dependiendo de las políticas de garantía de cada marca, hasta la fecha limite otorgada por 

el fabricante. 

Los períodos dependiendo de cada fabricante, tienen diferente cobertura, estos 

pueden estar limitados por el tiempo de uso como por ejemplo: dos, tres años, o pueden 

estar limitados por el kilometraje máximo otorgado por la fábrica, por ejemplo hasta los 

100.000 Km. 
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2.3.1.3 Tipos de garantías. 

Según las definiciones obtenidas en el capítulo anterior podremos decir que una 

garantía se encuentra enfocada en el producto, es decir el fabricante reconoce una garantía 

sobre un bien y sobre los defectos de fabricación o de montaje que pudieron ocurrir 

durante el proceso de fabricación, pero existen diferentes períodos a lo largo de la vida útil 

del vehículo, por ende existirán diferentes tipos de garantías que serán detalladas a 

continuación. 

 

2.3.1.4 Garantía normal. 

La garantía más usual brindada por un fabricante, es la conocida como garantía 

normal o de fábrica, la cual es otorgada por un período de tiempo limitado,  que inicia con 

la fecha de venta, y llega hasta los dos o tres años dependiendo del constructor.  “Cubre 

varios componentes: aire acondicionado, sistemas de audio, sensores, sistemas de 

combustible y de los principales componentes eléctricos. La cobertura no incluye los 

servicios de mantenimiento regular, como los cambios de aceite y otros fluidos”. (Sánchez, 

2012) 

 

2.3.1.5 Garantía de Pre entrega.  

Existen también garantías, sobre automóviles que aún no han sido entregados a un 

cliente final, esto quiere decir garantías sobre unidades que se encuentran en exhibición o 

en proceso de PDI. 
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2.3.1.6 Garantía de piezas de desgaste. 

Tomando como referencia el gráfico 2, existen garantías sobre piezas de desgaste 

que se encuentran limitadas a un tiempo y kilometraje establecidos por la casa 

constructora, y podemos citar dentro de este tipo de garantías de materiales o piezas de 

desgaste, por ejemplo: pastillas de freno, limpiaparabrisas, bujías, bombillas, etc. 

 

Cuadro 2. Garantía limitada 

 

Fuente: Volkswagen Argentina – Garantías, 2014 

 

2.3.1.7 Complacencia. 

Existen también un tipo de garantías del fabricante conocidas como complacencias 

o cortesías, en las cuales en primer lugar la fábrica no está obligada a reconocer una 

complacencia, sino más bien es un incentivo hacia los clientes o usuarios como premio de 

su fidelidad hacia la marca. 
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2.3.1.8 Garantía de repuesto. 

Se debe añadir que también existen garantías de repuestos, instalados en un taller 

autorizado, así como garantías de partes vendidas por mostrador, con el fin del fabricante 

de poder ofrecer un producto de calidad y respaldado por la casa constructora. A 

continuación un ejemplo: 

“Todos los Repuestos y Accesorios vendidos o instalados por un Concesionario 

Volkswagen con cargo al cliente, poseen una garantía de 120 días ó 10000 km (lo 

que se cumpla primero), a partir de la fecha de la factura o fecha de Orden de 

Reparación, emitidas por el Concesionario Volkswagen, salvo los casos que se 

mencionan a continuación, que cuentan con una garantía específica: 

-batería: 12 meses 

-amortiguadores: 12 meses ó 20000 kmts. (lo que se cumpla primero) ” 

(Volkswagen Argentina, 2014) 

 

2.3.1.9 Campañas. 

Según los manuales de política de garantías con actualización 2014, una fábrica 

automotriz tiene gran cantidad de proveedores alrededor de la misma, los cuales fabrican 

motores, cuadros de instrumentos, unidades de control, etc. Siendo estos últimos instalados 

en un vehículo, pero pese a los muchos controles de calidad, puede darse el caso en el que 

durante el proceso de fabricación, existió una falla o contaminación de los materiales que 

componen un repuesto, o un descuido en el cual se pasó por alto la instalación de algún 

repuesto, esta omisión podría ocasionar graves problemas en cuanto el vehículo llegue al 

cliente final, o incluso que antes de esto, presente algún defecto o falla.  
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Existen tantas campañas como lo instruya la fábrica, incluso para vehículos 

antiguos, de tal forma que las campañas son reparaciones para resolver defectos 

reconocidos por el fabricante que pudieron ocurrir en el montaje. De esta forma las 

campañas pueden ser de dos tipos, campañas de taller y campañas de rellamada, las de 

taller son aquellas donde no estaría afectada la seguridad del cliente, en cambio las de 

rellamada, podría verse afectada la vida del usuario.   

Para mejor entendimiento, me permito utilizar el siguiente ejemplo: Toyota con su 

modelo Prius, presentó problemas en los pedales de acelerador, donde como medida 

correctiva adoptada por el fabricante se llamó a sus clientes desde el 2010 que acudan a 

talleres autorizados.  Como dato relevante es el caso de Steve Wozniac el co-fundador de 

Apple quien fue una de las primeras personas en reportar en páginas oficiales y blogs el 

problema del pedal del acelerador de su vehículo, y siendo un líder de opinión es inevitable 

considerar la repercusión social que desató éste comentario hacia la fiabilidad de la marca. 

 

2.3.1.10 Cancelación de garantía/obligaciones del cliente. 

Existen requisitos a cumplir con el fabricante, y que de realizarlos, el fabricante 

puede reservarse el derecho de otorgar o no una garantía, por ejemplo debido al mal uso 

que se dé al bien adquirido o si es utilizado con fines para los cuales no fue fabricado el 

vehículo, se debe acotar que muchas de las cláusulas adicionadas a productos 

comercializados, están encaminadas dentro de la lógica, por ejemplo: un choque no puede 

ser tramitado bajo garantía,  tampoco instalaciones de equipo tunning. Así también muchas 

marcas condicionan al cliente para que las reparaciones sean realizadas en  talleres 

autorizados, debido a que ningún otro taller estará tan especializado en mano de obra y 

equipo adecuado como un taller de la propia marca. 
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2.3.2 Tema 2 legislación actual. 

2.3.2.1 Ley Orgánica de Defensa del Consumidor en el Ecuador. 

Según la legislación actual y tomando como referencia el capítulo 4 titulado 

Información Básica Comercial, con su artículo 11 de la ley del consumidor, expone: 

 “Art. 11.- Garantía.- Los productos de naturaleza durable tales como vehículos, 

artefactos eléctricos, mecánicos, electrodomésticos y electrónicos, deberán ser 

obligatoriamente garantizados por el proveedor para cubrir deficiencias de la 

fabricación y de funcionamiento. Las leyendas "garantizado", "garantía" o 

cualquier otra equivalente, sólo podrán emplearse cuando indiquen claramente en 

que consiste tal garantía, así como las condiciones, forma, plazo y lugar en que el 

consumidor pueda hacerla efectiva. Toda garantía deberá individualizar a la 

persona natural o jurídica que la otorga, así como los establecimientos y 

condiciones en que operará.”  (Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, 2010). 

 

2.3.3 Tema 3 software específico 

 Para la realización del Software específico de garantías, será necesario conocer 

algunas definiciones para la correcta utilización de los términos técnicos informáticos 

empleados en este capítulo.  

A continuación la definición de Software específico: 

“el software es un conjunto de programas, instrucciones y reglas informáticas que 

permiten ejecutar distintas tareas en una computadora. Se considera que el 

software es el equipamiento lógico e intangible de un ordenador. En otras 

palabras, el concepto de software abarca a todas las aplicaciones informáticas, 

como los procesadores de textos, las planillas de cálculo y los editores de 

imágenes. 
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El software es desarrollado mediante distintos lenguajes de programación, que 

permiten controlar el comportamiento de una máquina. Estos lenguajes consisten 

en un conjunto de símbolos y reglas sintácticas y semánticas, que definen el 

significado de sus elementos y expresiones. Un lenguaje de programación permite 

a los programadores del software especificar, en forma precisa, sobre qué datos 

debe operar una computadora”. (Definición.de, 2008). 

 

2.3.3.4 HTML. 

La definición para el lenguaje de programación denominado HTML, es la 

siguiente: 

“HTLM es el acrónimo de HyperText Markup Language (Lenguaje de 

Marcado de Hipertexto) y es el lenguaje de programación que se utiliza 

para crear las páginas web. Este lenguaje indica a los navegadores cómo 

deben mostrar el contenido de una página web”. (Shaysaku, 2013) 

 

2.3.3.5 SQL Server Express 

 SQL Server Express es quizá una de las partes fundamentales del proceso ya que 

mediante esta herramienta se logrará conseguir en una aplicación web  “la administración 

de datos gratuito, eficaz y confiable que ofrece un almacén de datos completo y confiable 

para sitios web ligeros y aplicaciones de escritorio” (Microsoft, 2014). Mediante esta 

herramienta es como se generará la estructura necesaria para que toda la información de las 

solicitudes de garantía sea guardada en una base de datos. 

 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje_de_programaci%C3%B3n
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2.3.3.6 Microsoft SQL Server Management Studio. 

Un vez utilizada la herramienta SQL Server Express se debe incluir como 

herramienta de administración a “Microsoft SQL Server Management Studio Express 

(SSMSE) es una herramienta gráfica de administración gratuita y fácil de usar para SQL 

Server 2005 Express Edition y SQL Server 2005 Express Edition with Advanced Services” 

(Microsoft, 2014) 

 

2.3.3.7 PHP. 

 La definición de PHP es: 

“PHP es un lenguaje de código abierto muy popular, adecuado para desarrollo 

web y que puede ser incrustado en HTML. Es popular porque un gran número de 

páginas y softwarees web están creadas con PHP. Código abierto significa que es 

de uso libre y gratuito para todos los programadores que quieran usarlo. 

Incrustado en HTML significa que en un mismo archivo vamos a poder combinar 

código PHP con código HTML, siguiendo unas reglas” (González, 2014) 

 

2.3.3.8 JavaScript 

“Uno de los lenguajes de programación más importantes cuando hablamos 

de desarrollo web es sin duda alguna JavaScript. JavaScript es un lenguaje 

que se ejecuta a nivel cliente y el cual es utilizado por la gran mayoría de 

las páginas web para desplegar contenido dinámico, hacer modificaciones 

automáticamente desde el navegador web de la persona y también ayuda a 

ejecutar tareas muy importantes tales como la validación de formularios”. 

(Manzur,2013) 
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2.3.3.9 JQuery. 

Siendo JQuery una parte importante en el uso de Javascript se la define como: 

“una biblioteca gratuita de Javascript, cuyo objetivo principal es 

simplificar las tareas de creación de páginas web responsivas, acordes a lo 

estipulado en la Web 2.0, la cuál funciona en todos los navegadores 

modernos. Por otro lado, se dice que jQuery ayuda a que nos concentremos 

de gran manera en el diseño del sitio, al abstraer por completo todas las 

características específicas de cada uno de los navegadores. Otra de las 

grandes ventajas de jQuery es que se enfoca en simplificar los scripts y en 

acceder/modificar el contenido de una página web. Finalmente, jQuery 

agrega una cantidad impresionante de efectos nuevos a Javascript, los 

cuales podrán ser utilizados en tus sitios Web”. (Manzur, 2013) 

 

2.3.3.10 Dreamweaver. 

2.3.3.10.1 Definición 

 Sin duda Dreamweaver es una herramienta de gran ayuda al momento de 

construcción de una aplicación web, debido a que simplifica el proceso de creación y tiene 

como definición que: 

“es un software fácil de usar que permite crear páginas web profesionales. 

Las funciones de edición visual de Dreamweaver CS6 permiten agregar 

rápidamente diseño y funcionalidad a las páginas, sin la necesidad de 

programar manualmente el código HTML. Se puede crear tablas, editar 

marcos, trabajar con capas, insertar comportamientos JavaScript, etc.., de 

una forma muy sencilla y visual”. (Aulaclick, 2013) 
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2.3.4 Tema 4 diagramas de Flujo 

 Antes de crear la aplicación, fue necesario plasmar mediante un diagrama de flujo 

la representación del proceso de garantías, para una vez conocido el principio, fin y 

alcance de la aplicación proceder a su posterior creación. De tal forma que lo primero que 

se identificó fue que deberían existir dos niveles de usuarios, usuario concesionario 

(Ilustración 2) y el usuario con mayores privilegios llamado Importador (Ilustración 3). 

Ilustración 2 Diagrama de flujo Concesionario 
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Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 3 Diagrama de flujo Importador 
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Fuente: Elaboración Propia 
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2.3.5 Tema 5 software específico desarrollo e implementación 

2.3.4.1 Modelo de Base de Datos con SQL Server. 

Se realiza el ingreso al software SQL Server 2008, para la creación de la base de 

datos y administración de todos los datos que se crearan a fututo. 

Ilustración 4 SQL Server 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Una vez dentro de la herramienta se selecciona: base de datos y luego nueva base 

de datos 

Ilustración 5 Base de datos 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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A la nueva base de datos le debemos otorgar un nombre según sea el requerimiento, 

así como definimos su tamaño. 

Ilustración 6 Nueva base de datos 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Posterior a la creación de la base de datos procedemos a realizar la creación de 

tablas mediante el asistente de SQL Server. 

Ilustración 7 Nueva tabla 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Al crear la nueva tabla es necesario llenar los campos de nombre de columna, así 

como se debe colocar los tipos de datos que serán ingresados. 

Ilustración 8 Campos y datos 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

De esta manera  se procede a crear las diferentes tablas según sea la necesidad, por 

ejemplo: 

Ilustración 9 Tabla ciudad 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Ilustración 10 Tabla Concesionario 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 11 Tabla de Estados 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Ilustración 12 Tabla Mano de Obra 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Ilustración 13 Tabla PaisOrigen 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 14 Tabla de Perfil 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Ilustración 15 Tabla de Repuesto 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 



43 

 

 

Ilustración 16 Tabla de Solicitud 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Ilustración 17 Tabla Usuarios 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 18 Tabla ValorManoObra 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

Ilustración 19 Tabla Vehículo 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Con base a todas las tablas creadas y mostradas en los ejemplos anteriores, el 

esquema de las tablas donde será llenada la información  de cada solicitud de garantía es el 

siguiente 

Ilustración 20 Modelo de Base de Datos Relacional 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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2.3.4.1 Creación de la aplicación. 

Mediante el uso de la herramienta Dreamweaver, se realizó el desarrollo de la 

aplicación, siguiendo los parámetros establecidos durante las reuniones de planificación. 

Ilustración 21 Dreamweaver 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

En este punto es donde se debe dar un nombre a la aplicación y crear el sitio web, 

para su posterior implementación en un servidor. En este caso fue denominada: webapp 

Ilustración 22 webapp 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Con base a lo anterior se procederá a la creación de directorios o carpetas que 

contendrán los módulos del proyecto, es decir se realiza la estructura sobre la cual se 

coloarán las distintas partes de la aplicación. 

Ilustración 23 Creación de módulos 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Una vez creada la nueva carpeta procedemos a nombrar cada una según los 

requerimientos necesarios. En el siguiente ejemplo la carpeta fue nombrada como 

clase_conexion.php, que es la carpeta mediante la cual se creará la cadena de conexión a la 

Base de Datos 

Ilustración 24 clase_conexion.php 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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En la ilustración abajo se puede observar el código fuente, donde se observa la 

cadena de conexión a la base de Datos.  

Ilustración 25 Cadena de conexión a la base de Datos 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

El siguiente paso fue la creación de los Archivos CSS (hojas de estilos). Los 

Archivos CSS son las hojas de estilo de la aplicación por ejemplo: mensajes de alerta, los 

botones para la impresión, y descarga a excel, así como los calendarios. 

Ilustración 26 Archivos CSS 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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En la ilustración abajo se puede observar el código fuente, de los archivos CSS  

Ilustración 27 Código fuente archivos CSS 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Con lo expuesto anteriormente procedemos a la creación de módulos de la 

aplicación web, siendo los siguientes: 

Ilustración 28 Módulos 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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 El archivo solicitud.php, es el archivo principal del módulo que contiene 

elementos html y se hace referencia a los archivos Java Script, archivos de confirguración, 

hojas de estilo, clases de consultas a la base de datos y clases de conexión necesarios para 

el correcto funcionamiento del módulo. 

Ilustración 29 solicitud.php 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 Por otra parte el archivo menu_solicitud.php: contiene el menu del módulo 

que habilita las opciones dinamicamente mediante programación PHP y JavaScript. 

Ilustración 30 menu_solicitud.php 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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 El archivo config_solicitud.php, es el que realiza la configuración de 

parametros para realizar las consultas de bases de datos mediante sentecias PHP. 

Ilustración 31 config_solicitud.php 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 El archivo contiene las consultas para insertar, modificar, eliminar y 

actualizar elementos en la base de datos se denomina: clase_solicitud.php: 

Ilustración 32 clase_solicitud.php 

 

Fuente: Elaboración Propia 



52 

 

 

 Se adiciono también el archivo ajax_solicitud.js, el cual es el que contiene 

funciones JavaScript / Ajax para realizar peticiones al Servidor que necesiten respuesta sin 

recargar la página. Ademas  permiten realizar validaciones del lado del Cliente. 

Ilustración 33 ajax_solicitud.js 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 El siguiente archivo es quizá uno de los más importantes denominado 

imp_solicitud.php, ya que permite que toda la información ingresada por los 

concesionarios, sea descargada a un Excel. Esta parte es muy importante ya que de los 

sistemas de garantías conocidos por mi persona, pocos permiten la exportabilidad de datos. 

Ilustración 34 imp_solicitud.php 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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A manera general la aplicación se encuentra estructurada de la siguiente forma: 

Ilustración 35 Estructura 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

2.3.6 Tema 6 pruebas de aplicación 

 Conforme se fue desarrollando el software de garantías, se realizaron varias 

pruebas  del funcionamiento de la aplicación. Sin duda alguna estas pruebas ayudaron en la 

mejora continua y desarrollo continuo de la aplicación, por lo que mediante las pruebas se 

logró adicionar  campos que no fueron contemplados en un principio. 

Al ser la página probada y desarrollada con software libre, sus pruebas fueron 

realizadas bajo el navegador Mozilla Firefox, ya que permitía una mejor visualización del 

código fuente, pero con Internet Explorer o Google Chrome, la aplicación presentaba 

desfases y demoras en la ejecución, por lo que se recomienda la utilización del primero, 

para una mejor visualización y control, sin embargo estas pruebas permitieron corregir la 

aplicación para una mejor visualización. 

 



54 

 

 

Desde la creación de la página que solicita las credenciales de ingreso, se fueron 

encontrando ciertos campos a ser tomados en cuanta para la versión final. Por ejemplo, en 

esta pantalla no aparece el Logo de la empresa, así como en la palabra contraseña existe un 

signo de interrogación. 

Ilustración 36 Login 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Según siguieron las revisiones del software, se encontró que el botón de guardado 

presentaba errores de funcionamiento, ya que no permitía guardar la solicitud, y esta 

simplemente se quedaba en blanco. Tomando en cuenta este error fue que se insertaron 

criterios en la aplicación y mensaje de advertencia, por ejemplo: que todos los campos que 

posean un asterisco el siguiente mensaje sea mostrado en pantalla: “Campos (*) 

obligatorios requeridos se encuentran vacíos”, ilustración 35. 

Ilustración 37 Campos obligatorios 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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También el sistema presentaba ciertos momentos donde no era permitido ejecutar 

ninguna acción, debido a que en ciertos campos se omitían el ingreso de información. 

Ilustración 38 validación 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Continuando con la revisión se pudo comprobar que el sistema permitía el ingreso 

de cualquier digito sea número o letra, y en la cantidad de dígitos que la persona que 

digitaba lo quisiese. Este era uno de los puntos que se quería eliminar del antiguo formato 

de garantías, ya que en el formato en Excel se permitía ingresar cualquier valor 

Ilustración Encabezado 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

En adición a las pruebas realizadas se encontró también que los campo donde 

debían ser ingresadas las fechas de entrega del vehículo, fecha de reparación y fecha de 

ingreso en SAGA, eran campos de texto, donde se podía llenar cualquier fecha sin 

importar el día, mes, año de ingreso.  
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Esto se solucionó ingresando parámetros de ingreso de fechas donde aparece un 

cuadro con un calendario, donde solo se podrá ingresar un rango de fechas permitidas. 

Ilustración 39 Calendario 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Se demostró también que existían campos de  datos que siempre serán los mismos y 

se optó por cambiar un cuadro de texto, por un campo de selección: 

Ilustración 40 Países 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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A partir de que la información fue ingresada correctamente no se conocía si los 

datos fueron ingresados o no. Por lo que se optó por incluir mensajes de aprobación. 

Ilustración 41 Aceptación 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Ilustración 42 Aprobación 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Pese a que fueron creados los archivos para la generación de reportes, como fue 

explicado anteriormente, estos no se generaban en las pruebas realizadas, ya que 

simplemente los botones de selección no funcionaban. 

Ilustración 43 Botones 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Con la correcta configuración en el código fuente, en estos botones ya fue posible 

la impresión y la ex portabilidad a Excel. 

 

Ilustración 44 Impresión 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Ilustración 45 Excel 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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En las pruebas realizadas, sobre la solicitud de garantía, específicamente en el área 

de repuestos se encontró que al multiplicar la cantidad por el precio, el valor total no se 

calculaba y se presentaba en blanco, como en el ejemplo siguiente: 

Ilustración 46 Repuestos 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Como punto final de la revisión se debe señalar que una vez ingresados todos los 

datos, la solicitud no ingresaba pese a presionar el botón guardar, siendo este 

inconveniente solucionado. 

Ilustración 47 Solicitud completa 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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2.3.7 Tema 7 comparación antiguo vs. el nuevo proceso de garantías. 

En esta parte del trabajo voy a enfocarme específicamente en realizar una 

descripción y comparación entre los pasos del antiguo y el nuevo proceso de tramitación 

de garantías 

2.3.7.1 Antiguo Proceso de tramitación de garantías. 

Ilustración 48 Antiguo proceso de tramitación de garantías 

ANTIGUO PROCESO 
TRAMITACION DE 

GARANTIAS

Recepción vehículo
Orden de trabajo

Reparación del 
vehículo

Llenado de la 
solicitud de garantía

Envío de la solicitud 
al Importador

Recepción de mails 
en el Importador

Impresión de cada 
solicitud de garantía

Recepción reescritura 
de la información

Tramitación solicitud 
con cada fábrica

Recepción del pago 
reescritura de datos

Generación de 
archivo para notas 

de crédito

Registro de cada 
nota de crédito en 

resumen

Auditoría, 
documentos y 

repuestos

 

Fuente: Elaboración Propia 
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2.3.7.1.1 Recepción del vehículo. 

Ilustración 49 Orden de trabajo 

  

Fuente: Orden de trabajo Autobahn 

El antiguo proceso de tramitación de una garantía comenzaba con una reclamación 

del cliente hacia el concesionario, así como la recepción del vehículo, donde todas las 

inquietudes y observaciones por parte del cliente son llenadas en la orden de trabajo. El 

Asesor de Servicio muchas de las veces no revisaba la fecha de venta, historial de 

mantenimientos, o si el vehículo se encontraba o no dentro del período de garantía. 

 

2.3.7.1.2 Reparación del vehículo 

Una vez realizado el proceso anterior de captura de los datos del cliente, vehículo y 

avería, el segundo paso era el de la reparación del vehículo. Si los repuestos están 

disponibles siempre es prioritario realizar la reparación y el control de calidad, para 
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entregar el vehículo al cliente. El trámite de documentación y de presentación del reclamo 

al Importador es responsabilidad del concesionario, no del cliente. 

2.3.7.1.3 Llenado de la solicitud de garantía. 

Ilustración 50 Solicitud de garantía, formato antiguo hasta Febrero 2013 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Recopilando la información necesaria para la realización del presente trabajo, 

encontré que no existía otra forma de tramitación de una garantía que no sea mediante el 

uso de un formato Excel confuso, donde era fácil la omisión de datos por parte del 

concesionario, ya que cualquier campo podía ser omitido de llenar. 

 

2.3.7.1.4 Envío de la solicitud al Importador. 
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Ilustración 51 Mail 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En este punto del proceso el concesionario enviaba el formato Excel de solicitud de 

garantía al Importador, siendo muchas de las veces una información incompleta y errónea. 

El dealer enviaba cuantos formatos quisiese en un mail o en varios, en muchos 

casos un email contenía la mitad de la información, en un segundo el resto de información.  

 

2.3.7.1.5 Recepción de mails por parte del Importador. 

Ilustración 52 Recepción mail 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Una vez enviada la información el coordinador de garantías debía abrir y descargar 

cada uno de los mails enviados muchas de las veces, desde varios concesionarios el mismo 

día, se revisaba a detalle que ninguna solicitud sea pasada por alto, pero pese a los 
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controles manuales que existían me sucedió a mí que, en un formato de garantías no se 

tramitaron todas las solicitudes de garantía que estuvieron adjuntas en mail, ya que no 

fueron llenadas en forma consecutiva es decir, el concesionario llenó la primera solicitud, 

pero la segunda tercera cuarta y quinta solicitud  la dejó en blanco, y recién desde la sexta 

tramitó 10 solicitudes más. Esto se derivó en que estas solicitudes no fueran tramitadas.  

2.3.7.1.6 Impresión de cada solicitud de garantía por parte del Importador. 

Ilustración 53 Impresión de solicitudes 

 

Fuente: Respaldo fotográfico. Área de Garantías Volkswagen Ecuador 2010-2011. 

Elaboración Propia 

 

Una vez abierto cada mail, cada una de las solicitudes de garantía debía ser 

impresa, tomando como ejemplo y referencia el año crítico 2012, se tramitaron 3631 

solicitudes de garantía, es decir 3631 impresiones sin tomar en cuenta la impresión de 

fotografías, mails de respaldo, facturas, etc. Esta impresión sin duda alguna mermaba la 

operatividad del proceso ya que se estaba priorizando encontrar físicamente la solicitud 
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más no que esta ya estuviese ingresada en el sistema de garantías de la fábrica. Adicional a 

lo citado el almacenaje y archivo empezó a volverse un problema debido a la falta de 

espacio y a la cantidad de documentación impresa existente desde varios años atrás, que 

sin duda alguna el traslado  cuando se requiera se volverá un problema. 

 

2.3.7.1.7 Recepción y reescritura de la información en el cuadro resumen de cada 

concesionario. 

Ilustración 54 Cuadro resumen 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Una vez impresa toda la documentación se procedía a reescribir manualmente cada 

dígito y letra de la reclamación a un cuadro resumen de cada concesionario del país. Esta 

reescritura de datos sin duda alguna quitaba gran cantidad de tiempo de tramitación de una 

garantía y por ende se demoraba la tramitación, este es quizá uno de los peores puntos de 

pérdida de tiempo durante todo el proceso. 
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2.3.7.1.8 Tramitación de la solicitud de garantía con cada fábrica. 

En este punto recién es donde se realizaría el ingreso de la información al sistema 

de garantías de la fábrica. Como nos podemos dar cuenta luego de los seis pasos anteriores 

recién aquí se hacía formal la petición de garantía a cada una de las fábricas, es bueno 

destacar que cada fábrica en ciertos puntos difieren una de la otra así el tiempo de 

tramitación y de aprobación de una garantía no siempre era igual. 

 

2.3.7.1.9 Recepción del pago del fabricante y reescritura en cuadro resumen. 

Ilustración 55 Pago de fábrica 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Si el reclamo fue aprobado existiría un pago de fábrica, de lo contrario se 

notificaría al concesionario para que envíe la información faltante. Si existía el pago, cada 

dígito y letra del pago debía ser reescrito manualmente buscando cada solicitud pagada  y 

definiendo a que concesionario pertenece y de que solicitud fue desembolsado el pago. Sin 

duda alguna esta digitación era otra pérdida de tiempo en la tramitación. 

 

 

2.3.7.1.10 Generación de archivo, para emisión de notas de crédito. 

Ilustración 56 Nota de crédito 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Con toda la documentación ingresada en cada archivo de los respectivos 

concesionarios, se procedía a realizar el archivo resumen solicitado por contabilidad, sin 

un orden preestablecido y bajo ningún parámetro de control. Con este archivo el 

departamento contable generaba la respectiva nota de crédito. 
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2.3.7.1.11 Registro de cada nota de crédito en el cuadro resumen. 

Una vez emitida la nota de crédito nuevamente debía ser digitada manualmente en 

el cuadro resumen de cada concesionario. El número de la nota de crédito la fecha y los 

valores. En este punto existía una inconsistencia, ya que no existe razón por la cual si el 

concesionario pide por garantía se le reconozca 10 dólares se le pague menos o más que 

esta cantidad. 

 

 

 

2.3.7.1.12 Importador realiza auditoría, escrapeo y genera posible débito. 

Ilustración 57 Escrapeo 

 

Fuente: Respaldo fotográfico. Área de Garantías Volkswagen Ecuador 2013.  

Elaboración Propia 
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Una vez que se generó el pago mediante nota de crédito, el Importador acudía a 

cada uno de los concesionarios para realizar la auditoría del 100% de documentación y 

100% de partes, que de encontrarse irregularidades durante el proceso, el Importador 

genera la respectiva nota de débito al concesionario. 
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2.3.7.2 Nuevo Proceso de tramitación de garantías. 

Ilustración 58 Nuevo Proceso de tramitación de garantías 

NUEVO PROCESO DE TRAMITACION DE GARANTIAS

FábricaConcesionario Importador Contabilidad

Fa
se

QUEJA DEL CLIENTE

Recepción vehículo
Orden de trabajo

Reparación del 
vehículo

Tramitación de la 
garantía con fábrica 

y pago

Envío de la solicitud 
al Importador

Llenado de la solicitud de 
garantía en Software Específico 

de Garantías

Impresión de 
solicitud 
opcional

Excel Generación de nota 
de crédito

Pago de la solicitud 
de garantía

Auditoría de 
documentos y 

partes

 

Fuente: Elaboración Propia 
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2.3.7.2.1 Recepción del vehículo 

Ilustración 59 Orden de trabajo 2 

 

Fuente: Orden de trabajo Autobahn 

El nuevo proceso de garantías comienza de igual forma con una reclamación del 

cliente hacia el concesionario y se recopila la mayor cantidad de información en la orden 

de trabajo. Desde aquí existe un cambio en la tramitación de garantías, ya que se ha 

capacitado a los responsable de la tramitación de garantías de cada concesionario para que 

a su vez retransmitan esta información a su personal como por ejemplo al asesor de 

servicio para de esta manera inculcar la manera correcta de llenado de la orden de trabajo 

incluyendo fecha de venta, historial de mantenimientos, pero sobre todo verificar si el 

vehículo cumple con la política de garantías. 
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2.3.7.2.2 Reparación del vehículo 

La reparación es sin duda alguna una parte importante del antiguo y del nuevo 

proceso ya que para el cliente su auto reparado es lo más importante. El concesionario 

debe tener disponibilidad en stock  de los repuestos necesarios para la reparación  y 

realizar el control de calidad, efectiva y rápidamente. Hay que destacar como punto 

importante es que en comparación con el modelo anterior, la tramitación de la garantía 

desde este punto es total responsabilidad del concesionario y no más del Importador y peor 

aún del cliente. 

 

2.3.7.2.3 Tramitación de la solicitud de garantía con cada fábrica. 

Este es uno de los puntos más importantes del nuevo proceso ya que al modernizar 

el proceso antiguo que se venía utilizado desde que la marca llegó al país, se liberó los 

accesos para que cada solicitud de garantía sea ingresada directamente por el concesionario 

de ser posible el mismo día en que fue otorgada una garantía, y dejando de lado el antiguo 

proceso que llevaba casi un mes ingresar una reclamación.  

Ahora los concesionarios ingresan directamente la información al sistema de 

garantías de la fábrica sin intermediarios y si existe algún error lo conocerán de primera 

mano para poder enmendar los errores cometidos. La única falla de este sistema es que no 

permite la descarga de datos. 
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2.3.7.2.4  Llenado de la solicitud de garantía. 

Este es el punto más importante del presente trabajo y es en donde dejamos de lado 

la tramitación manual por una tramitación digitalizada y ágil, ya que los concesionarios por 

medio de la página: https://186.69.0.181/webapp/inicio/home.php podrán realizar el 

ingreso de las solicitudes de garantía directamente al sistema de garantías local, donde si es 

posible el descargar toda la información ingresada previamente. En este punto se elimina 

definitivamente la tramitación manual para dar paso al ingreso de la solicitud de garantía 

virtual. La gran ventaja de este sistema es que las solicitudes ingresadas podrán ser vistas 

en tiempo real tanto por el Importador como por el concesionario, verificar el status en el 

que se encuentre así como realizar correcciones si existiesen inmediatamente, así como 

este software si permite la descarga de todos los datos ingresados, pudiendo incluso 

añadirse o quitarse los campos según la necesidad y siendo aplicable a cualquier marca 

automotriz del mercado. 

Ilustración 60 Software específico de garantías 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

https://186.69.0.181/webapp/inicio/home.php
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2.3.7.2.5 Envío de la solicitud al Importador. 

Con el nuevo proceso se ha eliminado la necesidad del correo electrónico, así como 

el envío de información en formatos incompletos, y se elimina también la posibilidad de 

que alguna solicitud haya sido omitida, ya que para este punto la solicitud ya fue ingresada 

sin errores al pasar por dos sistemas previos. Lo único opción desde este punto es escoger 

la opción Grabar para que la solicitud sea enviada el Importador. 

 

Ilustración 61 Botón Grabar 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

2.3.7.2.6 Recepción de mails por parte del Importador. 

Este paso ha sido eliminado en el nuevo proceso. 

 

2.3.7.2.7 Impresión de cada solicitud de garantía por parte del Importador. 

Este paso ha sido eliminado en el nuevo proceso, ya no es más necesaria la 

impresión de cada solicitud de garantía ya que ahora se llevara la información en foma 

digital. Existiendo si la opción de impresión si fuera necesaria. 

Ilustración 62 Botón imprimir 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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2.3.7.2.8 Recepción y reescritura de la información en el cuadro resumen de cada 

concesionario. 

Con el nuevo proceso y la implementación del software específico de garantías no 

es más necesario la reescritura de cada reclamo en el cuadro resumen de cada 

concesionario. Solo se debe filtrar el concesionario y la fecha para obtener el resumen 

generado directamente desde el software eliminando la doble digitación. 

Ilustración 63 Generación de resumen 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Ilustración 64 Excel resumen de datos del software 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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2.3.7.2.9 Recepción del pago del fabricante y reescritura en cuadro resumen. 

Ilustración 65 Pago de fábrica nuevo proceso 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

En el caso del pago del fabricante se buscó la solución para que los datos no sean 

digitados nuevamente sino tan solo con copiar y pegar los mismos y de esta forma que  

están ya en el cuadro resumen de cada concesionario. 

 

2.3.7.2.10 Generación de archivo, para emisión de notas de crédito. 

Ilustración 66 Notas de crédito nuevo proceso 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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En este punto existió un cambio de igual forma ya que se generó un manual acerca 

de cómo generar el archivo solicitado por contabilidad, estableciendo un orden y secuencia 

de las celdas específicas a ser utilizadas. 

 

2.3.7.2.11 Registro de cada nota de crédito en el cuadro resumen. 

Pese a que este paso aún es utilizado se logró mejoras significativas en lo que 

respecta a la concordancia entre lo solicitado por el concesionario bajo garantía versus el 

pago, ya que los dos valores ahora sin son los mismos. 

 

2.3.7.2.12 Importador realiza auditoría, escrapeo y genera posible débito. 

Ilustración 67 Escrapeo nuevo proceso 

 

Fuente: Respaldo fotográfico. Área de Garantías Volkswagen Ecuador 2014. Elaboración 

Propia 

Este punto también sufrió una mejora significativa ya que al reducir el tiempo del 

procesamiento de una garantía, libero el tiempo para que las auditorías sean realizadas con 

mayor periodicidad a los concesionarios, liberando espacio y cumpliendo con las 

normativas dispuestas por la marca. 
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2.3.8 Tema 8 análisis del parque automotor. 

El crecimiento del parque automotor  en el Ecuador en los últimos años ha crecido 

de manera significativa, mostrando el interés de la población en comprar vehículos para la 

satisfacción de sus necesidades de transporte o carga, debido en gran parte a un déficit de 

medios de transportación pública, seguros y cómodos, así como también  a una economía 

relativamente estable durante los últimos años, lo que ha promovido el otorgamiento de 

créditos por parte de las instituciones financieras del país. 

Gráfico 1. Ventas totales de vehículos en Ecuador por año. 

 

Fuente: Asociación de Empresas Automotrices del Ecuador 

Elaboración: Dirección de Inteligencia Comercial e Inversiones, Pro ecuador 

 

Este crecimiento se ve reflejado en las estadísticas proporcionadas por ProEcuador, 

donde se observa en el gráfico 2, un análisis total del creciente mercado de vehículos en el 

país a partir del 2008 hasta el 2012. El 2011, fue el año en el que el país obtuvo mayores 

réditos. Por el contrario, según mi análisis, en el 2012 existió una disminución con respecto 

al año anterior, como resultado de la medida tomada por el gobierno para la protección de 

Importaciones. (Dirección de Inteligencia Comercial e Inversiones, 2013, p.6) 
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De esta forma es fácil comprender la razón por la cual el volumen de garantías 

aumentó de manera proporcional, como se distingue en el gráfico 2, a continuación: 

 

Grafico 2. Cantidad de Garantías Tramitadas 2013 

 

Fuente: Base de datos Fisum S.A. 

Elaboración: Propia 

 

Se observa además que el volumen de garantías tramitadas de una marca, aumentó 

al año siguiente de vendidas las unidades, debido a que las garantías solicitadas serían 

tramitas principalmente entre el primer año de venta y en la mayoría de casos hasta el 

segundo año. 
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CAPÍTULO 3. METODOLOGÍA Y DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 

 

3.1 Justificación de la metodología seleccionada 

 Las preguntas de investigación planteadas en el presente trabajo serán 

respondidas utilizando el diseño de la investigación cuantitativo de tipo documental, ya 

que está basada en datos medibles y repetibles, es decir mediante la creación y utilización 

del mencionado software se podrán obtener estadísticas interesantes por ejemplo: 

disminución de la cantidad de errores y del tiempo de tramitación por garantía, se podrá 

cuantificar el número de garantías tramitadas por año, así como definir que concesionarios 

son los que mayor cantidad de garantías presentan, incluso en que provincias reportan 

averías repetitivas. 

Mediante la creación de este software específico, y al poder obtener datos se puede 

evaluar cuantitativamente si serán necesarios nuevos ajustes o reglas para la creación de 

filtros de ingreso, para la detección de errores, antes de ser ingresada una solicitud de 

garantía. 

Así también se podrá cuantificar los beneficios económicos tanto para el 

Importador como para el concesionario de la tramitación en menor tiempo de solicitudes, 

como también se podrá obtener el valor en dólares de los reclamos por garantía. 

Los datos obtenidos servirán para poder tomar medidas correctivas en cuanto a 

errores logrando la satisfacción del cliente.  
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3.2 Herramienta de investigación utilizada 

La herramienta de investigación utilizada, para la realización del presente trabajo 

fue basada en documentos, ya que para el análisis del problema así como para el desarrollo 

de las preguntas de investigación se tomó como punto de partida, el número de reclamos 

de garantía presentados por la red de concesionarios del país, así como también se tomó en 

cuenta el alto índice de error al momento de la digitación del antiguo formato de garantías. 

Se basó también en los documentos y estadísticas anuales sobre el top 10 de averías 

más frecuentes según cada segmento, esto con el fin de que desde el volumen total de 

garantías, se pueda agrupar las averías más comunes en tipo y cantidad a lo largo del año.  

Éstos análisis de los daños más frecuentes son de mucha utilidad al momento de 

evaluar, las causas por las se presentaron ciertas averías, por ejemplo, en el país se realizó 

una mejora en la calidad del combustible por parte del Estado, sin duda alguna es algo 

positivo para el país y para el planeta, desde un punto de vista ecológico, pero esta mejora 

en los combustibles trajo consigo inconvenientes a varias marcas automotrices, debido a 

que afectaban directamente a la bomba de combustible. El análisis de estas averías 

repetitivas permitió sin duda alguna tomar medidas correctivas, siempre pensando en 

resolver los inconvenientes causados al cliente. 

 

3.3 Descripción de participantes  

El universo de estudio para este caso en particular fue la red de concesionarios 

Volkswagen de Ecuador, ya que al ser concesionarios autorizados y representante oficiales 

de la marca, son los medios por los cuales el cliente solicita una petición de garantía, 

entonces de lo expuesto anteriormente se deduce que no era el cliente quién cometía 

errores, el causante del ingreso incorrecto era el concesionario. 
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3.4 Fuentes y recolección de datos 

Los datos y conceptos  presentados a lo largo de este trabajo provienen de los 

diferentes entrenamientos recibidos, lo que me ha permitido ver el tema de garantías desde 

un punto privilegiado, al poder unificar y generalizar algunos conceptos similares para 

varias marcas, con pequeños cambios entre conceptos, pero en general manteniendo 

siempre los mismos criterios. 

También es importante destacar que la gran mayoría de presente trabajo, fue 

realizado en base a conceptos de Volkswagen, y a estadísticas de garantías de Fisum. 

Como se indicó anteriormente el grupo del cual se generaron las estadísticas 

presentadas provienen de concesionarios encargados de tramitar las solicitudes del cliente. 

Obviamente los dealers oficiales con mayor volumen de pasos por taller, serán los que más 

solicitudes presentan. 
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CAPÍTULO 4. ANÁLISIS DE DATOS 

4.1 Detalles del análisis 

  Todos los datos recolectados de cada formato de garantías, son a su vez 

descargados nuevamente en el archivo digital  de cada concesionario, para poder delimitar 

y tener claro que datos corresponde a cada reclamo. 

Luego el coordinador de garantías con todos los datos recibidos a lo largo del año, 

realiza una tabulación para conocer que solicitudes fueron pagadas, están pendientes, o 

fueron rechazadas según sea el caso, así como también se realiza el análisis de las 10 

averías más frecuentes por segmento de vehículos. También es responsabilidad del 

coordinador realizar un deducción según el tipo de garantía, es decir, por ejemplo  analizar 

cuántos reclamos son de tipo normal, o campañas, esto con el fin de poder tomar las 

medidas correctivas necesarias para la satisfacción del consumidor. 

La tabulación de esta información también sirven para la obtención de datos 

relevantes que sirven como estadísticas ante las fábricas, por ejemplo: un tipo de vehículos 

empieza a presentar una avería de carácter repetitivo, y estos están por salir de período de 

garantía, ante la fábrica se presentan el número de casos tramitados bajo garantía a lo largo 

del año, para poder conseguir del fabricante una complacencia. 
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4.2 Importancia del estudio 

El presente estudio resulta ser de un carácter relevante y actual, ya que antes se 

realizaba de forma manual, pero ahora con la incorporación de la tecnología disponible en 

la actualidad, se obtendrá una mejora significativa del proceso de tramitación de una 

garantía, ya que la misma será ingresada en una fracción del tiempo de lo que llevaba antes 

hacerlo, mejorará los tiempos de respuesta de la tramitación, así como el concesionario 

podrá determinar en el momento del ingreso si ciertos campos son erróneos, o si faltan 

datos. 

El principal beneficiario de la aplicación de un software propio de tramitación de 

una garantía será el más importante, el cliente, ya que su solicitud será tramitada de ser 

posible, el mismo día en que fuera presentado el reclamo. Es decir si el cliente, se acerca a 

la concesión y presenta una queja por un mal funcionamiento de una parte del automóvil, y 

si el concesionario dispone del personal, infraestructura tecnológica como por ejemplo el 

software de garantías del presente trabajo, y de los materiales necesarios, el mismo día se 

entregará al cliente su vehículo solucionada la avería. Se beneficia también de este proceso 

el concesionario, ya que cuando el jefe de taller proceda a cerrar la orden de trabajo, podrá 

en ese momento tramitar la solicitud de garantía directamente en el software local, de esta 

forma al distribuidor le toma menos tiempo tramitar una garantía. Por último el gran 

beneficiario será el importador y más concretamente el coordinador de garantías, ya que 

dispondrá de una herramienta poderosa que le permitirá conocer en tiempo real cuantas y 

que clases de garantías han sido ingresadas, así como le permitirá extraer los datos 

requeridos, sea por número de chasis, por número de avería, por concesionario, o por 

fechas, es decir, todos los datos ingresados por el concesionario son susceptibles a 

posteriores análisis. 
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4.3 Resumen de sesgos del autor  

Yo, como autor del presente trabajo, al laborar directamente con tres marcas y en el 

ámbito netamente de garantías me han permitido formarme un criterio amplio de este tema 

tan apasionante como lo son las garantías, por otro lado frente al problema encontrado en 

cuanto a errores y tiempos se refiere, me dieron las pautas necesarias para emprenderme en 

este proyecto de la creación de un software local de garantías, para beneficio del cliente, 

concesionario, importador y el mío propio. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Conclusiones 

 

Respuestas a las preguntas de investigación. 

 

Pregunta 1.- ¿De qué manera ayudará la implementación de un software específico 

online para la tramitación efectiva de solicitudes de garantía, de forma que las mismas sean 

procesadas con un índice de error bajo?  

La implementación de un software específico local de garantías, ayudó a la 

tramitación efectiva de solicitudes, limitando el número de ingresos equivocados, 

reduciendo así drásticamente el índice de errores común mente cometidos en el antiguo 

proceso manual.  

 

Pregunta 2.- ¿Cómo influye la creación de un software de garantías con filtros, en 

la introducción de solicitudes de garantía para que sean procesadas de forma eficiente?  

Al ser un sistema local, el administrador tiene la facultad de crear, añadir, quitar 

tantos campos como sean requeridos de acuerdo al caso, para que la información ingresada 

sea válida y el proceso se torne eficaz.  

 

Pregunta 3.- ¿Cuáles serían los beneficios para el importador, concesionario y 

cliente, si las solicitudes de garantías y pagos fueran tramitadas en un tiempo menor?  

Los beneficios para Importador, Concesionario  y cliente cuando una solicitud de 

garantía es tramitada de forma rápida y ágil , se reflejan en la imagen, credibilidad y 

percepción positiva del cliente, así como  en la reducción de tiempo y recursos tangibles e 

intangibles.  
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Pregunta 4.- ¿Cuál es la relación que existe entre el ingreso correcto de una 

solicitud de garantía y su beneficio para el cliente final?  

La relación existente entre el ingreso correcto de una solicitud y el cliente final es la 

satisfacción y la percepción obtenida de la marca, al observar el respaldo que tuvo el 

cliente ante su necesidad. 

 

  Limitaciones del estudio 

 El presente estudio fue limitado a los concesionarios autorizados representantes de 

la marca Volkswagen del Ecuador, ya que desde cada uno se generaban las solicitudes de 

garantía reclamadas previamente por el cliente. Para ser un poco más específicos este 

estudio se enfocó en los administradores de garantía de cada sucursal, quienes son los 

responsables de la tramitación correcta de las solicitudes.   
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Recomendaciones 

Es sugerencia del autor mirar hacia el futuro y como fue indicado este trabajo 

constituye una versión 2.0, sería interesante se podría desarrollar una versión 3.0 o más, ya 

que el software de garantías es totalmente moldeable según las necesidades del usuario, es 

decir si en este momento el campo A, es necesario, es probable que por requerimientos de 

la fábrica ya no se lo necesite, y sea indispensable crear el campo B, lo cual es totalmente 

posible. Es decir el objetivo es no regresar nunca más al pasado con un proceso de 

tramitación manual, si no evolucionar aprovechando las bondades de la tecnología actual.  

Es recomendable que las futuras aplicaciones desarrolladas o versiones de estas 

sean desarrolladas bajo plataformas de programación donde el resultado sea un página web 

liviana, es decir que inmediatamente su ingreso permita trabajar en la aplicación. 

Se aconseja que el servidor donde sea instalada la aplicación no sea factible el 

ingreso de piratas informáticos, es decir se puede utilizar un firewall que limite el ingreso 

de hackers que pueden obstaculizar el correcto funcionamiento de la aplicación como 

sucedió en esta aplicación. 

Se recomienda sociabilizar el funcionamiento de esta nueva aplicación con  los 

concesionarios, antes del lanzamiento oficial, para así evitar errores de ingreso en la 

solicitud de garantías. 

Se invita a que  una vez finalizada la presente versión del software de garantías, 

seguir integrando más funciones a esta, para que no solo sea utilizada para el ingreso de 

garantías, sino también para generar pagos hacia los concesionarios. 

Se sugiere utilizar el presente software de garantías para la tramitación efectiva en 

otras marcas del sector, añadiendo o quitando los campos necesarios, según las exigencias 

requeridas por cada marca.  
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Resumen general 

En la presente tesis se podrá encontrar un análisis detallado del proceso de 

garantías, desde la adquisición de la marca hasta la actualidad, y se pone a consideración 

todos los errores de tramitación encontrados, así como las herramientas necesarias para la 

creación de un software específico, que permitirá la introducción virtual de solicitudes de 

garantía, reduciendo así el tiempo de tramitación, y brindando una respuesta rápida y 

eficiente a las necesidades del cliente. 
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ANEXO A: FORMATO DE GARANTÍA, PROCESO ANTIGUO 

 

 

 

Solicitud de Garantía VW IMPORTADOR No. del taller

*Todos los campos en color amarillo son obligatorios 229

Solicitud No. Garantía Tipo No. del chasis Tipo/Modelo Origen

Fecha de entrega 

del vehículo nuevo 

al cliente

Fecha de 

reparación
Km

No. de avería
Autorización 

DISS
Criterios para campañas

SI NO

Posición de trabajo
Unidades de 

tiempo

SIN GARANTIA SIN GARANTIA

0

No. del repuesto Cantidad Precio
No. factura 

FISUM

Fecha factura 

FISUM
Total

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

Total repuestos 0,00

A pagar

Exc

Mano de obra

Repuestos

Descripción

Denominación

¿Vehículo cumple el 100% de los mantenimientos?

* Autorización DISS es un soporte técnico de reparación, por ende no significa autorización de Garantía , aún 

menos si el vehículo se encuentra fuera del período o condiciones de Garantía .
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Observaciones

Total unidades de tiempo
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