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RESUMEN

La finalidad del presente trabajo de investigacion es poder brindar al avido lector
toda la informacion necesaria acerca del disefio e implementacion de un software
especifico, necesario para la tramitacion efectiva de las diferentes garantias que pueden
registrarse durante la vida util de un vehiculo dentro de una red de concesionarios. Este
software especifico brindara facilidades al momento de realizar la tramitacion de una
garantia, permitiendo al usuario conocer en tiempo real el status de tramitacion de la
misma, y que ésta a su vez haya sido tramitada bajo los estandares requeridos por la marca
tanto en cumplimiento de cronogramas, como en efectividad.

Finalmente se evaluara los resultados obtenidos en la ejecucién del mencionado

software.



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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CAPITULO 1. INTRODUCCION AL PROBLEMA

La tramitacion de garantias en los concesionarios Volkswagen del Ecuador se ha
realizado en forma manual desde hace varios afios atras, cuando se adquiridé la
representacion de la marca por parte de la empresa privada. Esta tramitacion ha generado
una serie de dificultades, que sin bien se procur0 evitarlas, debido a su digitacion manual,
sin un control automatizado y sin filtros que limiten los ingresos, produjo que el nimero de
errores se multiplique y el tiempo de su ejecucion se prolongue mas 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 tramitacion de garantias mas de lo que éste les permitia.

Ante esta situacion y siendo el coordinador de garantias parte fundamental del
proceso, es menester propio dentro de mis funciones laborales, elaborar una alternativa que
permita agilizar la tramitacion de garantias, y haciendo uso de la tecnologia que
actualmente es una herramienta primordial que facilita procesos de produccion en cadena,
propongo la implementacion de un software especifico de tramitacion de garantias de mi
autoria, 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 pais de mano de la empresa Interamericana, la cual
tenia la representacion en paises como Ecuador, Pert y Colombia, con su oficina matriz en
la ciudad de Miami, EEUU. Posteriormente cedié los derechos de representacion a la
empresa Intrans Ecuador S.A. con administracion local, mucho mas eficiente y con un
enfoque en base a la realidad del pais. A partir de esta administracion local para la
representacion de la marca, se desarrolldé un nuevo proceso de cambio, al pasar la
representacion de la firma germana, a un empresa del mismo grupo pero mucho mas
solida, por contar con los recursos y personal calificado, lo que permitié 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 administracion que muchos procesos se han
consolidado, no obstante, es preciso considerar la presencia de dificultades
especificamente en el area de postventa, especificamente en cuanto al proceso de garantias
se refiere. El departamento de garantias se encuentra actualmente conformado nada més
por una persona a nivel nacional, quién recepta, revisa, ingresa, procesa, rechaza, paga y
audita, las solicitudes de garantia de concesionarios de ciudades como Quito, Guayaquil,
Cuenca, Machala, Manta, e incluso habiendo en ciertas situaciones resarcir los
inconvenientes l6gicos que se presentan durante el proceso, siendo segun las estadisticas
de afios anteriores un numero considerable de solicitudes tramitadas por afio,
presentdndose momentos en los cuales existen picos de drdenes de garantias tramitadas,
sean estan por defectos de fabricacion o por las denominadas campafias de taller o recall

recomendadas por el fabricante.



14

1.2 El problema

De acuerdo a la revision bibliogréafica realizada pude constatar que la informacion
tanto impresa como digital es limitada y de caracter general en el campo de garantias y
tomando como referencia las estadisticas que presentan un porcentaje elevado de nimero
de garantias tramitadas en afios anteriores, hasta la actualidad, considero necesario
proponer una estrategia con la cual se logre administrar de una manera logica, clara y
correcta las solicitudes de garantia ante la fabrica 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 tramitacion utilizado, es el siguiente: mediante
un formato en Excel totalmente desbloqueado, el concesionario ingresaba datos basicos
pero necesarios para su tramitacion, tales como: nimero de chasis, fecha de venta y de
reparacion del vehiculo, numero de la orden de trabajo, kilometraje, niUmero de averia, asi
como la verificacion si el vehiculo cumple con la totalidad de mantenimientos exigidos por
el fabricante, la posicién de trabajo y las unidades de tiempo, el nimero 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 politica de validacién y control, permitia ingresar una solicitud asi
existieran omisiones de datos faltantes por parte del concesionario, como por ejemplo: la
fecha de venta del vehiculo, dificultando conocer si la unidad se encuentra dentro del
periodo de garantia o0 no, o por el contrario, el dealer afiadia nuevos campos de manera
arbitraria, que no eran relevantes para el tramite de la garantia ante la fabrica. Esta
solicitud se enviaba via 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 via e-mail, por parte del
concesionario, se intercalaban con mails informativos y de consulta técnica, lo que
generaba confusién para el administrador de garantias, ya que no existia forma de
determinar cuéles de aquellos, son los que contenian en adjunto las solicitudes de garantia.

Una vez clasificados los correos electronicos 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 envio desde los
concesionarios correspondientes, 0 a su vez en la bandeja de entrada, alguna solicitud
podia ser pasada por alto en revision e impresion. Posterior a la impresion, se generaba
otro potencial riesgo de error, ya que esta solicitud debia 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 algun
dato haya sido excluido de forma involuntaria. Sobredimensionando este punto y tomando
como referencia el afio en el cual fueron tramitados 3631 registros de forma manual, es
probable que se hubieran presentado 3631 potenciales errores. Una vez almacenada la
informacion en el archivo correspondiente a cada distribuidor, es donde se hace evidente
un posible tercer desacierto. Cada peticion debia ser digitada por tercera vez, permitiendo
luego de todo el proceso mencionado, registrarla al fin en el sistema de garantias de la
fabrica, 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 omision de un digito en el nimero de chasis, 0 por un error en la posicion de trabajo.
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El lector se preguntara por qué no revisar solicitud por solicitud, antes de que sean
ingresados datos erroneos al sistema y la peticion 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 ademas del nimero
de items a ser reclamados bajo garantia. EI cumplimiento del 100% de reclamos enviados
depende de si el nimero de reclamos es bajo, pero cuando el nimero se incrementa cada
vez mas debido a que ingresan nuevos concesionarios a la red, mismos que generaran mas
ventas, aumentando el parque automotor, por ende se incrementan las solicitudes de
garantia exigidas por el cliente, ademas se adicionan campafas del fabricante, pero por
otro lado, el capital humano, fisico, y virtual se mantiene practicamente invariable durante
los Gltimos 5 afios, 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 revisién 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 nimero de parte de los repuestos sean
los que corresponden al nimero de VIN reclamado bajo garantia. Si bien es cierto este
trabajo debid 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
tenia acceso o no se utilizaba el sistema de tempario, asi como tampoco el catdlogo de
partes, por desconocimiento, o por falta de interés. En otros casos se encontré también que
el personal del concesionario mantenia una tendencia hacia la generalizacion de las
averias, es decir, aplicaba las mismas posiciones de trabajo, sea automdvil a gasolina o

diesel, para el caso difieren tanto en la posicion de trabajo como en unidades de tiempo.
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Se debe acotar también lo siguiente, el cliente fue quien acudio al taller autorizado,
por ejemplo: por un reclamo de eleva vidrios que no trabajaba de forma correcta. Por ende
este Ultimo es quien recibe toda la informacion por parte del cliente acerca de bajo qué
condiciones y circunstancias se presentd la averia, para que a su vez el concesionario
tramite la garantia con el Importador y envie la informacion adecuada con estos detalles
que resultan muy relevantes. Lo que sucedia es que cuando llega la informacion al
Importador, es incompleta y erronea. Por ende el camino a seguir es enviar el respectivo
reclamo al concesionario via correo electronico, para que realicen las rectificaciones del
caso, pero lo que sucedia, es que la informacion a veces de duplicaba. En momentos
determinados se llegé a contabilizar entre correos electrénicos enviados y recibidos un
total de 10 correos por solicitud de garantia. Si esto nuevamente lo sobredimensionamos y
multiplicamos por las 3631 solicitudes recibidas a lo largo del afio tendremos la sorprende
suma de 36310 correos electronicos solo de garantias.

Luego de todo el proceso de filtracion manual y una vez que la solicitud fue
ingresada en el sistema de la fabrica sin errores, ésta procedia 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 mas aparece la inexactitud del proceso ya que es
probable el error debido a la digitaciéon manual del mismo. Luego de ser recibido el pago
de la fabrica se generara otro archivo electrénico con el detalle del pago, para su respectivo
envio al departamento contable, y que a su vez genere las notas de crédito respectivas.

El proceso no acaba aqui, aun falta un paso mas que es el de la auditoria, donde se
revisa solicitud por solicitud directamente en el concesionario para proceder a realizar el
escrapeo de las piezas que presentaron algun defecto de fabricacion o montaje, asi como la

revision de los documentos a ser guardados hasta por 5 afos.
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Luego de todo este largo e inexacto proceso, es cuando se da por terminado el ciclo
de reclamacién de solo 1 garantia, ahora debemos multiplicar este proceso por las 3631
solicitudes, dando como resultado la formula para el desastre y por ende el retraso en la
tramitacion, pago y auditorias de cada solicitud de garantia.

Resumiendo, el distribuidor como punto de partida utiliza el proceso esencial de
servicio de Volkswagen que consta en la llustracion 1.

Cuadro 1. Antiguo proceso de tramitacion de una garantia

Paso 1.- Concertacion de la cita

Paso 2.- Preparacion de la cita
o Paso 3.- Recepcidn del vehiculo
8 Paso 4.- Reparacion del vehiculo
@ Paso 5.- Control de calidad
E Paso 6.- Facturacion y entrega del vehiculo
o Paso 7.- Seguimiento

Paso 8.- Llenado de la solicitud de garantia

Paso 9.- Envio de la solicitud al Importador

Paso 10.- Recepcién de mails por parte del Importador

Paso 11.- Impresion de cada solicitud de garantia por parte del Importador
% Paso 12.- Recepcion y reescritura en cuadro resumen de cada concesionario
|<D£ Paso 13.- Tramitacion de la solicitud de garantia con fabrica
% Paso 14.- Recepcion del pago del fabricante y reescritura en cuadro resumen
% Paso 15.- Generacion de archivo, para emision de notas de crédito

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

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

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

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

' Procesos Esenciales de 1
l =

Fuente: Lestido Volkswagen Uruguay

Fue iniciativa propia desde ya el afio 2012, crear un software de garantias del
Importador para una tramitacion eficaz, rapida y eficiente de las garantias, pero
lamentablemente por circunstancias ajenas, este proyecto no pudo ver la luz tan rapido
como estuvo previsto, debido a esto y lo urgente del tema, es que surgio el presente
trabajo: desarrollar un software propio para la tramitacion efectiva de garantias sin errores
disminuyendo el tiempo de respuesta. Los beneficiarios de la creacién de este software
especifico online de garantias propio, en base a la gran cantidad de solicitudes que deben
ser tramitadas en el pais de manera manual, serian: en primer lugar el importador, ya que le
permitiria obtener datos en tiempo real de cada solicitud ingresada, con tiempos y fechas
de tramitacion, asi como lo mas importante, obtener un control exacto de la cantidad en
ddlares reclamados por cada concesionario.

En segundo lugar los beneficiarios seran los concesionarios ya que de cada
solicitud de garantia ingresada podran conocer el status de cada una como por ejemplo:

aceptada, en proceso, rechazada, o la correccion de algun dato ingresado incorrectamente.
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En tercer lugar el beneficiario directo y mas importante sera el cliente final, ya que
al ser atendido de una forma mas rapida y mas efectiva el reclamo de su garantia, se podra
cumplir con las expectativas del cliente.

Dentro del contexto de este trabajo y como resumen podemos citar los siguientes
datos: en el afio 2010 fueron tramitadas 1438 solicitudes de garantia, 2011 se procesaron
2748 pedidos, en el 2012 fueron 3631 solicitudes, durante el afio 2013, 2980 solicitudes de

garantia, datos obtenidos de registros propios.

1.3 Hipdtesis

El alto indice de error durante el proceso de tramitacion manual de solicitudes de
garantia en los concesionarios VVolkswagen de Ecuador, disminuird mediante la creacion y
aplicacion de un software especifico para agilitar y facilitar el proceso de tramitacion de

una garantia.

1.4 Preguntas de investigacion

¢De qué manera ayudara la implementacién de un software especifico online para
la tramitacion efectiva de solicitudes de garantia, de forma que las mismas sean procesadas
con un indice de error bajo?

¢Coémo influye la creacion de un software de garantias con filtros, en la
introduccidn de solicitudes de garantia para que sean procesadas de forma eficiente?

¢Cuales serian los beneficios para el importador, concesionario y cliente, si las
solicitudes de garantias y pagos fueran tramitadas en un tiempo menor?

¢Cual es la relacion que existe entre el ingreso correcto de una solicitud de garantia

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

La informatica y sobre todo el uso de internet tiene un impacto fundamental en la
sociedad actual, debido, entre otras cosas a que la tecnologia tiene como caracteristica
permitir un acceso libre, practicamente desde cualquier lugar del pais y del mundo hacia
los distintos medios de informacion virtuales existentes, es precisamente aqui donde se
hace relevante el uso de un software especifico de garantias ya que permitird desde
cualquier provincia y concesionario del pais, una tramitacion efectiva de las garantias
generadas durante el tiempo en que un vehiculo se encuentre dentro del periodo de
cobertura.

La ventaja del uso de estas herramientas tecnoldgicas es que permiten modificar y
sobre todo mejorar areas de interés empresarial, donde aln existen procesos que se
desarrollan de forma manual. Estos cambios significan modificar los procesos hacia una
version 2.0, lo que quiere evolucionar, donde si en la primera versién el acceso era
limitado y solo ciertas personas podian hacerlo, ahora este nueva alternativa seré libre y
transparente y lo que es mejor la informacién podra ser revisada en tiempo real.

La presente investigacion esta desarrollada bajo una perspectiva tecnoldgica y con
un alto sentido ecoldgico, 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, ademas se utilizd los medios tecnologicos disponibles en la actualidad
como es el lenguaje de programacion, para crear un software especifico adaptandolo a la

realidad nacional de los concesionarios del pais.
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Asi también es ecoldgica debido a que se sustituira el uso de papel en formato A4
para la impresion de cada solicitud de garantia es decir al menos se dejaran de utilizar 3631
hojas, por afio, ya que toda la informacion estara disponible en linea a cualquier hora y
desde cualquier parte del pais, pues las solicitudes ya no se encontraran atadas a un medio
fisico, sino se convertiran en solicitudes de garantias electronicas. Obviamente el acceso al

software estara limitado a los usuarios con los permisos pertinentes.

1.5.1 El propésito del estudio

La presente investigacion pretende facilitar el proceso de tramitacion de garantias
mediante la creacion de un software especifico online con datos en tiempo real y agilitar el
tiempo de tramitacion para beneficio del cliente, concesionario e importador. También
permitira actualizar los procesos de tramitacion de garantias haciendo uso de las
herramientas informaticas disponibles en la actualidad, permitiendo un control adecuado

del nimero de solicitudes tramitadas y su valor real en ddlares.

1.5.2 El significado del estudio

En el campo automotriz los diferentes estudios realizados en los ultimos afios de
acuerdo a mi investigacion bibliogréfica, denotan un enfoque netamente hacia la parte
constructiva y mecéanica del automotor, dejando quiza a mi criterio, a un lado una arista
muy importante de dicho sector, como son los aspectos administrativos y de
comercializacion. Dentro de las funciones de un profesional automotriz, no solo esta el
enfoque en menesteres propios de un taller, sino que se expanden hacia su administracion,
y estimo que dentro de ésta profesion 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 especificamente el
ambito de garantias de los automotores, misma que en primera instancia requiere de un
criterio técnico para poder evaluar los aspectos de aplicacion o no de una garantia y
considerando mi experiencia propia en el desenvolvimiento de estas actividades en los
concesionarios e Importador de Volkswagen de Ecuador, ademas 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 informatica, ademas a sabiendas que lo mencionado se
traducird en la satisfaccion del cliente y en pro de los derechos del consumidor que

actualmente se encuentran vigentes.

1.6 Definicion de términos
PDI: son las siglas para Pre delivery inspection, que quiere decir inspeccion de pre
entrega.
“El proceso PDI comienza, cuando un vehiculo sale de la aduana, continua con el
distribuidor y el distribuidor y termina con los Gltimos retoques, como un tunel de
lavado y cera, proporcionados por el proveedor final antes de que el vehiculo sea
entregado al cliente. PDI es un proceso obligatorio en la cadena de distribucion de
vehiculos automdviles, por lo tanto, el sistema de PDI es un eslabdn importante en

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

Se presume que con la implementacién y aplicacién de un software especifico de
garantias en los concesionarios Volkswagen del pais, el indice de efectividad de
tramitacion serd de un 95%, en contraste con un 60% logrado con el proceso de
tramitacion manual actual. De lograrse este desarrollo, el software especifico tendra una
expansibilidad comercial considerable, incluso en concesionarios de otras marcas, que
procesen las garantias de una forma manual y que dentro de sus propositos se encuentren
mejorar este servicio, incluso se podria llegar a acuerdos de utilizacion siempre y cuando

se respeten los parametros de propiedad intelectual.

1.8 Supuestos del estudio

A continuacion el lector podra encontrar la revision de la literatura y definiciones
que daran estructura, soporte y conceptualizacion de lo concerniente a lo que es una
garantia automotriz, su definicién, periodos, tipos de garantias, la ley orgéanica de defensa
del consumidor, asi como todos los requerimientos necesarios para la creacion e

implementacion de un software especifico.
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CAPITULO 2. REVISION DE LA LITERATURA

El presente trabajo de investigacion, fue desarrollado con informacion obtenida de
diversas fuentes bibliograficas tanto tangibles como virtuales, siendo las mas utilizadas
manuales de garantias de diferentes marcas, de donde se obtuvieron definiciones,
clasificaciones, aportes estadisticos que se exponen de manera detalla en los capitulos y
subcapitulos que conforman mi marco tedrico referencial, ademas se han considerado
investigaciones actuales en la rama automotriz, tanto locales como internacionales, con las
cuales se logra realizar un analisis comparativo cuantitativo y cualitativo para llegar a

conclusiones concretas enfocadas en la realidad nacional.

2.1 Géneros de literatura incluidos en la revision

Los datos referidos en la presente investigacion proceden de documentacion escrita,
especificamente manuales de garantia, utilizados en el sector automotriz, asi 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 revision de la literatura

Para la construcciéon del marco referencial que guia este proceso investigativo, he
considerado como lineamiento principal manuales de garantias, de los cuales se extrajeron
los argumentos mas relevantes que a mi criterio constituyen parte fundamental para
explicar las variables en relacion al tema propuesto, y se consideraron diversos aportes
virtuales de autores contemporaneos, sobre garantias, generandose 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 edificacion de la presente tesis.
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2.3 Formato de la revision de la literatura
El formato en el que se presenta la fundamentacion tedrica de esta investigacion
tiene un disefio por temas, que seran desarrollados siguiendo un orden secuencial a su vez

desglosados en capitulos principales y subcapitulos.

2.3.1 Tema 1 garantias.

2.3.1.1 Definicién.

Segun la Real Academia de lengua, una garantia se define como: “Compromiso
temporal del fabricante o vendedor, por el que se obliga a reparar gratuitamente algo
vendido en caso de averia”. (Diccionario Real Academia de la Lengua, 2001).

Se debe manifestar que la garantia comienza desde el momento mismo en que el
vehiculo abandona su planta de produccidn, segin esto una garantia “cubre las
reparaciones necesarias que surjan como consecuencia de desperfectos de material,
montaje o fabricacion 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 garantia, toman
como referencia diferentes manuales, que son actualizados periddicamente por cada marca.
Entre los conceptos utilizados por las diferentes marcas, destaco que, una garantia esta
netamente orientada a la satisfaccion de los clientes respecto del servicio de ventas, tanto
como el de trabajos realizados en postventa.

El otorgar garantia a un cliente, garantizara la lealtad del cliente hacia la empresa y
como objetivo final la lealtad hacia la marca, lo que se traducira en que cliente al momento
gue analice las posibilidades de compra de un segundo auto, se incline hacia la marca de la

cual recibid el respaldo y la garantia que el momento requirio.
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Las diferentes marcas son conscientes que pese a los cuidados que se tengan en los
procesos de fabricacion de un vehiculo, es probable que un defecto se presente en las
piezas o en la cadena de montaje, es entonces cuando se aplica la garantia de fabrica, 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 conclusion tomando como referencia las fuentes citadas anteriormente, en
diccionarios adecuados, manuales de garantia y otras, la garantia es el convenio entre el
fabricante y el cliente, asi también es la dinamica entre las necesidades del cliente, la

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

2.3.1.2 Periodos.

La garantia empieza desde el momento en que un vehiculo sale de su planta
productora, denominada como una garantia de fabrica, pero la garantia tal como se la
conoce aplica desde la entrega de un producto, en este caso un vehiculo, hasta su usuario
final o cliente; ésta garantia empieza el dia de entrega al propietario, en algunos casos
puede ser, la fecha de facturacion de la unidad, en otros la fecha en que fue carrozada, o la
fecha cuando el cliente recibi6 fisicamente su compra; cualquiera de ellas aplica,
dependiendo de las politicas de garantia de cada marca, hasta la fecha limite otorgada por
el fabricante.

Los periodos dependiendo de cada fabricante, tienen diferente cobertura, estos
pueden estar limitados por el tiempo de uso como por ejemplo: dos, tres afios, 0 pueden
estar limitados por el kilometraje maximo otorgado por la fabrica, por ejemplo hasta los

100.000 Km.
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2.3.1.3 Tipos de garantias.

Segun las definiciones obtenidas en el capitulo anterior podremos decir que una
garantia se encuentra enfocada en el producto, es decir el fabricante reconoce una garantia
sobre un bien y sobre los defectos de fabricacion o de montaje que pudieron ocurrir
durante el proceso de fabricacion, pero existen diferentes periodos a lo largo de la vida util
del vehiculo, por ende existiran diferentes tipos de garantias que seran detalladas a

continuacion.

2.3.1.4 Garantia normal.

La garantia méas usual brindada por un fabricante, es la conocida como garantia
normal o de fabrica, la cual es otorgada por un periodo de tiempo limitado, que inicia con
la fecha de venta, y llega hasta los dos o tres afios 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™. (Sanchez,

2012)

2.3.1.5 Garantia de Pre entrega.
Existen también garantias, sobre automdviles que ain no han sido entregados a un
cliente final, esto quiere decir garantias sobre unidades que se encuentran en exhibicion o

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

Tomando como referencia el grafico 2, existen garantias sobre piezas de desgaste
que se encuentran limitadas a un tiempo y Kkilometraje establecidos por la casa
constructora, y podemos citar dentro de este tipo de garantias de materiales o piezas de

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

Cuadro 2. Garantia limitada

FIELAS LEMITACHOM

Lamparas exteriores e interiores, Geometria de Solo preentrega
ruedas, Velante de direccidn, Fusibles
Bujias (selo en motores nafta), Pasfillas y Zopatas de 6 meses [ 10,000 km.
freno, Discos y Tambores de freno, Filtro de

combustible, aire y polen, Junta de topa de valvulas.
Neumadticos, Correas de Altlernador, Bomba de agug,

Direccidén

Escobillas |imp|'u pnmbr‘fm 5, Bateria del emisor de £ meses

mando frecuenda.

Ameortiguadores. 12 meses / 20.000 km.
Vaolante mot., Cu”un’n, Plato ¥ Disco de Embr‘iugue. 12 meses £ 30,000 km.
Bateria. 12 meses

Fuente: Volkswagen Argentina — Garantias, 2014

2.3.1.7 Complacencia.

Existen también un tipo de garantias del fabricante conocidas como complacencias
0 cortesias, en las cuales en primer lugar la fabrica no estd obligada a reconocer una
complacencia, sino mas 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 Garantia de repuesto.

Se debe afiadir que también existen garantias de repuestos, instalados en un taller
autorizado, asi como garantias de partes vendidas por mostrador, con el fin del fabricante
de poder ofrecer un producto de calidad y respaldado por la casa constructora. A
continuacion un ejemplo:

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

Volkswagen con cargo al cliente, poseen una garantia de 120 dias 6 10000 km (lo

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

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

mencionan a continuacion, que cuentan con una garantia especifica:

-bateria: 12 meses

-amortiguadores: 12 meses 6 20000 kmts. (lo que se cumpla primero) ”

(Volkswagen Argentina, 2014)

2.3.1.9 Campanias.

Segln los manuales de politica de garantias con actualizacion 2014, una fébrica
automotriz tiene gran cantidad de proveedores alrededor de la misma, los cuales fabrican
motores, cuadros de instrumentos, unidades de control, etc. Siendo estos ultimos instalados
en un vehiculo, pero pese a los muchos controles de calidad, puede darse el caso en el que
durante el proceso de fabricacion, existié una falla o contaminacion de los materiales que
componen un repuesto, o un descuido en el cual se pasé por alto la instalacion de algun
repuesto, esta omision podria ocasionar graves problemas en cuanto el vehiculo llegue al

cliente final, o incluso que antes de esto, presente alguin defecto o falla.
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Existen tantas campafias como lo instruya la fabrica, incluso para vehiculos
antiguos, de tal forma que las campafias son reparaciones para resolver defectos
reconocidos por el fabricante que pudieron ocurrir en el montaje. De esta forma las
campanfas pueden ser de dos tipos, campafias de taller y campafias de rellamada, las de
taller son aquellas donde no estaria afectada la seguridad del cliente, en cambio las de
rellamada, podria verse afectada la vida del usuario.

Para mejor entendimiento, me permito utilizar el siguiente ejemplo: Toyota con su
modelo Prius, presentd problemas en los pedales de acelerador, donde como medida
correctiva adoptada por el fabricante se llamo 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 paginas oficiales y blogs el
problema del pedal del acelerador de su vehiculo, y siendo un lider de opinion es inevitable

considerar la repercusion social que desat6 este comentario hacia la fiabilidad de la marca.

2.3.1.10 Cancelacion de garantia/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 garantia, 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
vehiculo, se debe acotar que muchas de las clausulas adicionadas a productos
comercializados, estan encaminadas dentro de la logica, por ejemplo: un choque no puede
ser tramitado bajo garantia, tampoco instalaciones de equipo tunning. Asi también muchas
marcas condicionan al cliente para que las reparaciones sean realizadas en talleres
autorizados, debido a que ningun otro taller estard 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 legislacion actual.

2.3.2.1 Ley Organica de Defensa del Consumidor en el Ecuador.

Segun la legislacion actual y tomando como referencia el capitulo 4 titulado

Informacion Béasica Comercial, con su articulo 11 de la ley del consumidor, expone:

“Art. 11.- Garantia.- Los productos de naturaleza durable tales como vehiculos,
artefactos eléctricos, mecanicos, electrodomésticos y electronicos, deberdn ser
obligatoriamente garantizados por el proveedor para cubrir deficiencias de la
fabricacion y de funcionamiento. Las leyendas "garantizado”, "garantia” o
cualquier otra equivalente, s6lo podran emplearse cuando indiquen claramente en
que consiste tal garantia, asi como las condiciones, forma, plazo y lugar en que el
consumidor pueda hacerla efectiva. Toda garantia debera individualizar a la
persona natural o juridica que la otorga, asi como los establecimientos y

condiciones en que operard.” (Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2010).

2.3.3 Tema 3 software especifico
Para la realizacion del Software especifico de garantias, ser4 necesario conocer
algunas definiciones para la correcta utilizacion de los términos técnicos informéaticos
empleados en este capitulo.
A continuacion la definicién de Software especifico:
“el software es un conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas que
permiten ejecutar distintas tareas en una computadora. Se considera que el
software es el equipamiento logico e intangible de un ordenador. En otras
palabras, el concepto de software abarca a todas las aplicaciones informaticas,
como los procesadores de textos, las planillas de calculo y los editores de

imagenes.
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El software es desarrollado mediante distintos lenguajes de programacion, que
permiten controlar el comportamiento de una maquina. Estos lenguajes consisten
en un conjunto de simbolos y reglas sintcticas y semanticas, que definen el
significado de sus elementos y expresiones. Un lenguaje de programacion permite
a los programadores del software especificar, en forma precisa, sobre qué datos

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

2.3.3.4 HTML.
La definicion para el lenguaje de programacion denominado HTML, es la
siguiente:
“HTLM es el acrénimo de HyperText Markup Language (Lenguaje de
Marcado de Hipertexto) y es el lenguaje de programaciéon que se utiliza
para crear las paginas web. Este lenguaje indica a los navegadores como

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

2.3.3.5 SQL Server Express

SQL Server Express es quiza una de las partes fundamentales del proceso ya que
mediante esta herramienta se logrard conseguir en una aplicacion web “la administracion
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 generara la estructura necesaria para que toda la informacion de las

solicitudes de garantia 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 administracion a “Microsoft SQL Server Management Studio Express
(SSMSE) es una herramienta grafica de administracion gratuita y facil 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 definicién de PHP es:

“PHP es un lenguaje de codigo abierto muy popular, adecuado para desarrollo
web y que puede ser incrustado en HTML. Es popular porque un gran nimero de
paginas y softwarees web estan creadas con PHP. Codigo 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

codigo PHP con codigo HTML, siguiendo unas reglas” (Gonzalez, 2014)

2.3.3.8 JavaScript
“Uno de los lenguajes de programacion mds 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 mayoria de
las paginas web para desplegar contenido dinamico, hacer modificaciones
automaticamente desde el navegador web de la persona y también ayuda a

ejecutar tareas muy importantes tales como la validacion 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 creacion de paginas web responsivas, acordes a lo
estipulado en la Web 2.0, la cual funciona en todos los navegadores
modernos. Por otro lado, se dice que jQuery ayuda a que nos concentremos
de gran manera en el disefio del sitio, al abstraer por completo todas las
caracteristicas especificas de cada uno de los navegadores. Otra de las
grandes ventajas de jQuery es gque se enfoca en simplificar los scripts y en
acceder/modificar el contenido de una pagina web. Finalmente, jQuery
agrega una cantidad impresionante de efectos nuevos a Javascript, los

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

2.3.3.10 Dreamweaver.
2.3.3.10.1 Definicion
Sin duda Dreamweaver es una herramienta de gran ayuda al momento de
construccion de una aplicacion web, debido a que simplifica el proceso de creacion y tiene
como definicion que:
“es un software facil de usar que permite crear paginas web profesionales.
Las funciones de edicion visual de Dreamweaver CS6 permiten agregar
rapidamente disefio y funcionalidad a las paginas, sin la necesidad de
programar manualmente el cddigo 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 aplicacion, fue necesario plasmar mediante un diagrama de flujo
la representacion del proceso de garantias, para una vez conocido el principio, finy
alcance de la aplicacion proceder a su posterior creacion. De tal forma que lo primero que
se identifico fue que deberian existir dos niveles de usuarios, usuario concesionario
(Nustracion 2) y el usuario con mayores privilegios llamado Importador (llustracién 3).

lustracion 2 Diagrama de flujo Concesionario

INICIO

INGRESO AL

SISTEMA DE
SOLICITUD DE N
GARANTIAS

LAS CREDENCIALES
SON CORRECTAS

Sl

Y

MENU DE
SOLICITUD DE
GARANTIAS

NO

v v

SOLICITUD

LOG ouT

l !

SOLICITUD DE
GARANTIAS SALR [

MODIFICAR IMPRIMIR
NUEVASOLICIUD) SOLICITUD SOLICITUD
v L
INGRESO DE
INFORMACION DE |« CANCELAR EXCEL
SOLICITUD il
l \7/ o
GRABAR =l IMPRIMIR

= 4l CANCELAR

Fuente: Elaboracién Propia
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llustracion 3 Diagrama de flujo Importador
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Fuente: Elaboracion Propia
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2.3.5 Tema 5 software especifico desarrollo e implementacion

2.3.4.1 Modelo de Base de Datos con SQL Server.

Se realiza el ingreso al software SQL Server 2008, para la creacion de la base de
datos y administracion de todos los datos que se crearan a fututo.

llustracion 4 SQL Server

- E
@l Conectar con el servidor @

Microsoft®

2 SQLServer2008r2

Motor de base de datos

Nombre del servidor: DATABASE-FC -

Autenticacisn: [N.rtenticacién de SQL Server hd
Inicio de sesidn: sa -
Contraseria: a

[7] Recordar cortrasefia

[ Conectar ][ Cancelar ][ Ayuda ][ Opciones ==

Fuente: Elaboracién Propia

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

llustracién 5 Base de datos

=@

Ca B Mueva base de datos...
I

i Adjuntar...

4D

G Restaurar base de datos...

(Mg Restaurar archivos y grupos de archivos...
P

J Iniciar PowerShell

e

T R Informes 3

J R :

IR Actualizar

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

asi como definimos su tamafio.

llustracién 6 Nueva base de datos

[H MNueva base de datos = | B |
szmmn‘im pegina S Generar script v L'j Ayuda
eneral
2 Opciones
2 Grupos de archivos Nombre de |a base de datos: |
Propietario: <predeterminado> E
Archivos de Iz base de datos:
Nombre logico  Tipo de archive  Grupe de archives ~ Tamario inicial (MB)  Crecimiento autom
Datos de filas PRIMARY 3 i En 1 MB, crecimie
_log Registra No aplicable 1 En un 10%, crecin
Conexién
Servidor.
DARWINMORAPC
Conesddn:
53
29 Verpropiedades de
conexién
Progreso
Listo ] [ +

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

Fuente: Elaboracién Propia

tablas mediante el asistente de SQL Server.

= Ca EEE

[ | Mueva tabla...

+|

j Filtro 3
L Iniciar PowerShell

]

Ea Informes 3
\J gar Actualizar

| o POS

llustracién 7 Nueva tabla

Fuente: Elaboracion Propia
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Al crear la nueva tabla es necesario llenar los campos de nombre de columna, asi
como se debe colocar los tipos de datos que seran ingresados.

lustracién 8 Campos y datos

Nombre de los campos Tipo de Dato
Mombre c% Tipo de datos ermitir v...
» [

Fuente: Elaboracion Propia

De esta manera se procede a crear las diferentes tablas segln sea la necesidad, por
ejemplo:

llustracién 9 Tabla ciudad

Mombre de columna Tipo de datos Permitir v...
SARCod Ciudad| int [l
Ciudad varchar{30)
Estado int
[

Fuente: Elaboracién Propia

llustracién 10 Tabla Concesionario

Mambre de columna Tipo de datos Permitir v...

¥y int [
Mum_Concasionario varchar(g)
Concesionario wvarchar(50)
Cod_Ciudad int
Direcdon varchar{100)
Telefono varchar(10)
Encargado varchar({100)
GerenteServicio warchar(50)
Estado int
[

Fuente: Elaboracién Propia
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llustraciéon 11 Tabla de Estados

Mombre de columna Tipo de datos Permitir v. ..
)7 int B
Estado varchar{20)
Descripcion varchar(50)
[l

Fuente: Elaboracion Propia

llustraciéon 12 Tabla Mano de Obra

Mombre de columna Tipo de datos Permitir v...

M Cod_ManoObra int [
Cod_Solicitud int
PosicionTrabajo int
Diescripdon varchar{100)
UndTiempo int
indice int

[l

Fuente: Elaboracién Propia

llustracion 13 Tabla PaisOrigen

Mombre de columna Tipo de datos Permitir ...
M Cod_PaisOrigen int [
Pais varchar{150)
Estado nchar({10)
[

Fuente: Elaboracion Propia



llustracién 14 Tabla de Perfil

Mombre de columna Tipo de datos Permitir v...
»E int &
Descripdion varchar(50)
Estada int
[

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 15 Tabla de Repuesto

Mombre de columna Tipo de datos Permitir v...

i Cod_Repuesto - int &
Cod_Solicitud int
MumR.epuesto varchar(30)
Denominacion varchar(100)
Cantidad int
Precio float
MumFactura varchar(30)
FechaFactura datetime
Total float
indice int
[

Fuente: Elaboracién Propia



llustracién 16 Tabla de Solicitud

Mombre de columna Tipo de datos
SR -od Solictud int
Cod_rconcesionario int
MumSolicitud varchar(s)
GarantiaTipo int
MumChasiz varchar(17)
Cod_PaisCrigen int
MumTaller varchar(20)
FechaCreacdon datetime
FechaReparacion datetime
FechaEnirega datetime
FechalngresoSaga datetime
Kilometros int
MumAveria varchar({10)
AutorizadonDIS5 int
CriterinsCampana varchar(30)
CumpleMantenimiento int
CObservaciones varchar(250)
TotalManoObra int
TotalRepuesto nchar(10)
Total float
Garantia varchar(20)
ObservadonesRechazo nchar(10)
Imagen varchar{200)
FechaRechazo datetime
Modelo char(10)

Fuente: Elaboracién Propia

Permitir ...

NEEEENEENEENEEEEEEEEEEEEERERED

llustracién 17 Tabla Usuarios

Mombre de columna Tipo de datos
%] Cod_Usuario int
Cod_Perfil int
Cod_concesionario int
suario varchar(20)
Clave varchar(30)
Estado int

Fuente: Elaboracion Propia

Permitir v...

OEEEEEO

43



44

llustracién 18 Tabla VValorManoObra

Mombre de columna Tipo de datos Permitir v...
M Cod_ValorManoObra int [l
Valor float
[l

Fuente: Elaboracion Propia

llustracién 19 Tabla Vehiculo

Mombre de columna Tipo de datos Permitir v...
[ 2 Cod_wvehiculo int [
Modelo char(2)
Mombre varchar{15)
Tipo char{12)
Estado int
[l

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

esquema de las tablas donde seréa llenada la informacion de cada solicitud de garantia es el

siguiente

Ciudad
g Cod_Ciudad
Ciudad
Estado

Users
@ Cod_Usuario
Cod_Perfil
Cod_concesionario
Usuario
Clave

Estado

Concesionario
¢ Cod_concesionario -

Num_Concasionario

llustracién 20 Modelo de Base de Datos Relacional

Concesionario

Cod_Ciudad v

[ [

Perfil
g Cod_Perfil
Descripcion
Estado

Solicitud

@ Cod_Solicitud
Cod_concesionario
NumSolicitud
GarantiaTipo
NumChasis
Cod_PaisOrigen
NumTaller
FechaCreacion
FechaReparacion
FechaEntrega
FechalngresoSaga
Kilometros
NumAveria
AutorizacionDISS

CriteriosCampana

< |

o[ |

Repuesto
¢ Cod_Repuesto 'y

Cod_Solicitud

NumRepuesto

Denominacion

Cantidad

Precio

NumFactura

FechaFactura —

Total

indica

!

8

Estados
Nombre de colu... Tipo de datos ~ Permiti...
@ Cod_Estado int B
Estado varchar(20) =
Descripcion varchar(50) [l
B
ValorManoObra

¢ Cod_ValorManoObra

Valor

ManoObra
¢ Cod_ManoObra

Cod_Solicitud
PosicionTrabajo
Descripcion
UndTiempo
indice

Fuente: Elaboracién Propia

N

PaisOrigen
@ Cod_PaisOrigen
Pais.

Estado
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2.3.4.1 Creacion de la aplicacion.

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

aplicacion, siguiendo los parametros establecidos durante las reuniones de planificacion.

llustracién 21 Dreamweaver

Fuente: Elaboracién Propia

En este punto es donde se debe dar un nombre a la aplicacion y crear el sitio web,
para su posterior implementacion en un servidor. En este caso fue denominada: webapp

llustracion 22 webapp

Site Definition for webapp.

Basic | Advanced

Site Definition ﬁ <

A site, in Dreamweaver, is a collection of files and folders that corresponds to a website on a
eeeeee
What would you like to name your site?

Example: mySite

What is the HTTP Address {URL) of your site?

ing FTP or RDS, you should create an FTP or RDS
r does not allow you to perform sitewide

Fuente: Elaboracion Propia
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Con base a lo anterior se procedera a la creacion de directorios o carpetas que
contendran los modulos del proyecto, es decir se realiza la estructura sobre la cual se
coloaran las distintas partes de la aplicacion.

llustracién 23 Creacién de médulos

Mew File
FILES
Mew Folder
@ |, -
% G|
9 Open With »
Local Files Edit o Modified
04/05/2014 16:04
w03 d Select * l04/05/2014 13:5¢
=5 Get 04/05/2014 2:25
B im 04/05/2014 14:2¢
: o . Check Out 105/ I
=B in 04/05/2014 14:2:
=B s Put 04/05/2014 14:4.
E-ED m CheckIn 06/04/2014 20:3
Eﬁ S8 Undo Check Qut 04/05/2014 1:50
ﬁ 5 Show Checked Out By... 11/04/2014 1:12
D sy 25/01/2014 22:1
LT i Gl acEE s 07/04/2014 22:%
Compare with Remote
Synchronize...

Fuente: Elaboracién Propia

Una vez creada la nueva carpeta procedemos a nombrar cada una segun los
requerimientos necesarios. En el siguiente ejemplo la carpeta fue nombrada como
clase_conexion.php, que es la carpeta mediante la cual se creara la cadena de conexion a la
Base de Datos

lustracion 24 clase_conexion.php

= & conexion Folder
.7 dase_conexion.php 2KB PHP Script

Fuente: Elaboracion Propia
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En la ilustracion abajo se puede observar el codigo fuente, donde se observa la
cadena de conexion a la base de Datos.

llustraciéon 25 Cadena de conexion a la base de Datos

clasa conexion{
private $lc_host:
private $lc base; r
private £lc_userr
private $lc_clave;

private $lc_conec; .
Constructor de la clase Cadena de Conexion a la Base de
public function _ construct() Datos.

{
$this->1c_host = "DATABLSH-EC";
$this-»lc_base = "Garantias":

$this->lc_user = "si
§thia->»lc clave = "sa”;
$this->le_conec = NULL;

m

1

public function fn_conectarse ()
{
if (is_mull{éthis-»lc_conec))
{
if (! ($this->lc conec = mssgl connect (§this->lc host, $this->lc user, §this->lc clave)
or die ("ERROR!'! al intentar conectar3e con la base de datos2™)))
$this->fn_errorconec():
elseif (!(mssqgl_select_db(§this->lc base, sthis->lc_conec)))
#this->fn_errorconec():

}

return $this->lc_conec;

1

private function fn_errorconec() -

Fuente: Elaboracion Propia

El siguiente paso fue la creacion de los Archivos CSS (hojas de estilos). Los
Archivos CSS son las hojas de estilo de la aplicacion por ejemplo: mensajes de alerta, los
botones para la impresion, y descarga a excel, asi como los calendarios.

llustraciéon 26 Archivos CSS

B3 css Folder
------ “E alertify.core.css 4B Cascadin...
------ L. alertify.default.css 3KE Cascadin...
------ “E botones_reportes.css 8KE Cascadin...
------ calendario.css JHE Cascadin...
------ . datepicker.css SKE Cascadin...
------ “E est_reportes.css 2KB Cascadin...
------ “E progreso.css 1KE Cascadin...

Fuente: Elaboracion Propia
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En la ilustracion abajo se puede observar el codigo fuente, de los archivos CSS

llustracion 27 Cédigo fuente archivos CSS

est_pantallas.css X Path: Cinetpub\wwwroot\webapphcss\est_pantalias.css

U[co] code [edaoliplialoesionl | W liveyimam i dlivegota) | THte: [ |0 @ | G B 2. | 2 Eﬂ_chwpage|

background-image: url(../img/fondc.png):
margin-top: Opx;
margin-bottom: 30px;

.tabla_logeo{
width: 350px; height:100px;
position:relative;
top: 100px; left: 350px;
color:#006; font-family: "Copperplate3bc”;font-size: lEpx:
font-weight:bold;

.titula{
font-family: "Trebuchet MS"; font-size:l2px:
color: $FFFFEE;
}
.tabla_detalleMov]
font-family: "Trebuchet MS";font-size: 12px;background:$£ff££f;color: $333;hover:expression (this.onmousecver=new Function(
"this.style.background='#bld2ea’ ;this.style.color='§ 2';"),this.onmousecut=new Function("this.style.background="#
}
.tabla_decalleMov:ihover|
font-family: "Trebuchet M5";font-size: 12px;background:#bld2ea;color:$#222222;
}
.tabla_detalle{
font-family: "Trebuchet MS";font-size: 12px;background:$£ff££f;color: $333;
}
.tabla_cabecera|
background: url(../imagenes/grid-blue-ln.gif) center;color:#2e6ede; font-family: "Trebuchet MS";font-size: 12px;
border-collapss:collapss:
border-color: #3993;
berder-left-color: #3393;

£1;this.style.color="4000";"));

»
5/ 1sec Unicode (UTF-6)

Fuente: Elaboracién Propia

Con lo expuesto anteriormente procedemos a la creacion de mddulos de la
aplicacion web, siendo los siguientes:

lustracion 28 Modulos

El@ solicitud Folder

o confi_solicitud. php B PHP Script
excel_solidtud.php KB PHP Script
imp_solictud. php KB PHP Script
menu_solicitud,php 4B PHP Script

T

@ solicitud.php 10KB PHP Script

Fuente: Elaboracion Propia

@charset "utf-&"; -

m




50

El archivo solicitud.php, es el archivo principal del médulo que contiene
elementos html y se hace referencia a los archivos Java Script, archivos de confirguracion,
hojas de estilo, clases de consultas a la base de datos y clases de conexion necesarios para
el correcto funcionamiento del modulo.

lHustracion 29 solicitud.php

BN fle et View Inset Modfy Formst Commends Ste Window Mep My Ov A oesienm v | [BITTTT) - 4t
Dut. Counetot oot ety s schiud e
5 calendwiocss  estseoctescs  estpantalasess 3 =
- . 2 e -
Tt | Sokotud Do Gararta L C B 4 check ]
= CERSRHES AR S Ro[0oVas|D
 Modified
© Ste - veb (C-1netu wwact webace) Fade oATS/®M
o @ cmes Fader oADMY
v 50 e Foder 040572014
8 w D m Foder  O403/2014
< @ @ moo Folder  O408/2029
“Q» Foider 040572014
by EE=ge— Fddw  0OAD
© ) seguridaces Folder 040S/2014
hd @ siond Fder 110404
™ % confsolotdoho B AP Saot LA
o 2 excd sokondsto SBAP STt 140420
<. = oot 20 e soot 11070
Mg = e s o 209 S0 10047
= shond.pho 108 PP St 11042004 ¢
D conexion Folder 040520
= ntexsho 3B PP STt 07D
importador No. de Taller
w
("I echa de reparacion. (" IKilGonetros.
<7phg prn
Otiervaciones.
@ ! (iop...
(V100 Qe 02532t 0S5 Ut gy | o |

Fuente: Elaboracién Propia

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

que habilita las opciones dinamicamente mediante programacion PHP y JavaScript.

lHustracion 30 menu_solicitud.php

BLE FRLGD [FkF e soct %=

[ 1sec Wesher Eironesn

Fuente: Elaboracion Propia



El archivo config_solicitud.php, es el que realiza la configuracion de
parametros para realizar las consultas de bases de datos mediante sentecias PHP.

lHustracion 31 config_solicitud.php

confi_solidtud.php % Path: Cinetpub\wwwrootwebapp\solicitud\confi_solicitud.php

dase_sgl.php  dase_solicitud.php.
~ispit | | Desion | | #[uive view | | Jlisecone | Ttes 4. ©.

b [ checkpage |

5 <ophp E]
w
= include_once (. ./syaten/clase_sql.chp”) ;
- include once (+../clases/class, solicitud.php") ;
«* $lc_config = new solicitud():
o]
11 (Lsset (5_GET["pagina"1))
!
> $1c_condiciones [0 T["pagina®l;
# 51c_condiciones [1]=5_SESSTON|'sess_idconcesionario’]:
print $lc_config>fn_consultar ("Paginarsolicivd”, $lc_condicionea);
(im] )
3 1% (Lsset (5 GET["cargarcadens”]))
£ t
a print $lc_config->fn consultar("Cargar Cadena”,™):
}
(8

if{isset (_GET["quardarCabecera”]))

#1c_condiciones [ concecionario™]
$1c_condiciones [1 tado"];

sTetorno|'cod_sol =51c_config->fn_ejecutar ("gusrdarCabecera”, slc_condiciones)
print json_encode (sretorno);

£{isset (5_GET("cargaFull"]))

$1c_condiciones [0 T["codigoModificade™]:
print $1c_config ensultar ("cargafull”, $lc_cendiciones) i

) E]

»
4/ 15ec_Unicode (UTF-8)

Fuente: Elaboracién Propia

El archivo contiene las consultas para insertar, modificar, eliminar y
actualizar elementos en la base de datos se denomina: clase_solicitud.php:

lHustracion 32 clase_solicitud.php

Ainetpubunwrootiwebappidasesidase _solicitud.php

£ 4 CheckPage |

e | <ispit | o Desin | || #]tive view | | /]

class solicitud extends sql )

m

{

public function fn_consultar(slc_opcion, $lc_datos)

BRIk el

switch(slc_opeien)

[#]

case 'PaginarSclicitud':
$1c_query="declare @ini int,@fin int ,Epag int, @tien varchar (4}
set Bpag=$lc_datos(0]
set Pini=gpag+lo
set Bfin=(Gpag*10)+10

select * from ( select ROW_NUMBER() OVER (ORDER BY cod_solicitud desc) as file,
cod_solicitud,nurTaller, i , CONVERT (vezcher (12) , FechaEntrega, 103) as
ONVERT (varchar (12) , ion,103) ion, Total,e.Estado, s.Estado as
VERT (varchar (12), FechaCreacion, 103) as FechaCreacion

from solicitud s inner join Estados e on s.Estado = e.Cod_Estado

where s.estado in (1,2) end s.Cod_concesionario=slc datos[1]

}as pg where fila > gini and fila <= Bfin";

fechaEntreg:
CodEstado, C

Fae a9 |E:

if ($result = $this->fn_ejecutarquery (§1c_guery))
while ($row = $this->fn_leerarreglo())

$this->lc_rega[] - array("cod_solicitud"->§row['cod_solicitud'l,
"nurTeller"=>row| 'nurlTaller'],

umsolicitud"=>srow [ 'Numsolicitud'],
im (§row[* fechaEn:

Fuente: Elaboracion Propia
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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 pagina. Ademas permiten realizar validaciones del lado del Cliente.

llustracién 33 ajax_solicitud.js

mhE FaLd B[z &

Fuente: Elaboracion Propia

El siguiente archivo es quizd uno de los mas importantes denominado
imp_solicitud.php, ya que permite que toda la informacion ingresada por los
concesionarios, sea descargada a un Excel. Esta parte es muy importante ya que de los
sistemas de garantias conocidos por mi persona, pocos permiten la exportabilidad de datos.

lustracion 34 imp_solicitud.php

ime_sabotud ohe® X

ETTITT dase sd oo Sam ROl reprtes. Ry ogaacon s et reoence

Gon | wmeme e e |

Fuente: Elaboracion Propia
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A manera general la aplicacion se encuentra estructurada de la siguiente forma:

llustracién 35 Estructura

rces |

’[ﬁ web v] [Local view v]
G| oG | &
Local Files | Size|Type | Modified
H = Site - web (Ctinetpubwwwrootiwe, .. Folder 04/05/2014 16:04
-3 dases Folder 04/05/2014 13:5¢
BB css Folder 04/05/2014 2:25
=2 img Folder 04/05/2014 14:2¢
[ﬁ inicio Folder 04/05/2014 14: 20
=52 s Folder 04/05/2014 14:47
[ﬁ mantenimiento Folder 05/04/2014 20:3
Eﬂ seguridades Folder 04/05/2014 1:50
B3 solictud Folder 11/04/2014 1:12
73 system Folder 25/01/2014 22:1
“: index.php 3KB PHP Script 07/04/2014 22:4

Fuente: Elaboracién Propia

2.3.6 Tema 6 pruebas de aplicacion

Conforme se fue desarrollando el software de garantias, se realizaron varias
pruebas del funcionamiento de la aplicacion. Sin duda alguna estas pruebas ayudaron en la
mejora continua y desarrollo continuo de la aplicacion, por lo que mediante las pruebas se
logré adicionar campos que no fueron contemplados en un principio.

Al ser la pégina probada y desarrollada con software libre, sus pruebas fueron
realizadas bajo el navegador Mozilla Firefox, ya que permitia una mejor visualizacion del
coédigo fuente, pero con Internet Explorer o Google Chrome, la aplicacion presentaba
desfases y demoras en la ejecucion, por lo que se recomienda la utilizacion del primero,
para una mejor visualizacion y control, sin embargo estas pruebas permitieron corregir la

aplicacion para una mejor visualizacion.
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Desde la creacion de la pagina que solicita las credenciales de ingreso, se fueron
encontrando ciertos campos a ser tomados en cuanta para la version final. Por ejemplo, en
esta pantalla no aparece el Logo de la empresa, asi como en la palabra contrasefia existe un
signo de interrogacion.

lustracion 36 Login

Usuario:

= Contrase€a:

Fuente: Elaboracién Propia

Segun siguieron las revisiones del software, se encontré que el boton de guardado
presentaba errores de funcionamiento, ya que no permitia guardar la solicitud, y esta
simplemente se quedaba en blanco. Tomando en cuenta este error fue que se insertaron
criterios en la aplicacion 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 vacios”, ilustracion 35.

llustracion 37 Campos obligatorios

x

Mensaje de la pagina https://186.69.0.181:

Campos () obligatorios requeridos se encuentran vacios

|

-

Grabar

L x

Cancelar

=59

Imprirmir

Huevo ‘Mﬂclh(a(

ey

Fuente: Elaboracion Propia
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Tambien el sistema presentaba ciertos momentos donde no era permitido ejecutar
ninguna accion, debido a que en ciertos campos se omitian el ingreso de informacion.

llustracién 38 validacion

Los valores no deben estar en blancal

Fuente: Elaboracion Propia

Continuando con la revision se pudo comprobar que el sistema permitia el ingreso
de cualquier digito sea nimero o letra, y en la cantidad de digitos que la persona que
digitaba lo quisiese. Este era uno de los puntos que se queria eliminar del antiguo formato
de garantias, ya que en el formato en Excel se permitia ingresar cualquier valor

llustracién Encabezado

Importador No. de Taller
229 03128
itia Tipo (*)No. Chasis (*)Tipo/Modelo (*)0rigen (*)Fecha de entrega del vehiculo (*)Fecha de reparacion {*)Kildmetros
99999999999999999 999999 [-Seleccione—] ¥ 999999 99999999 999999
i A enssa el e con & 100K de o saca Observaciones

los mantenimientos?

99999999999 99999999 999999999999999 [--Seleccione-] ¥ 99999999999 9999999999999999999999999999999

Fuente: Elaboracién Propia

En adicion a las pruebas realizadas se encontré también que los campo donde
debian ser ingresadas las fechas de entrega del vehiculo, fecha de reparacion y fecha de
ingreso en SAGA, eran campos de texto, donde se podia llenar cualquier fecha sin

importar el dia, mes, afio de ingreso.
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Esto se soluciond ingresando parametros de ingreso de fechas donde aparece un
cuadro con un calendario, donde solo se podra ingresar un rango de fechas permitidas.

llustracién 39 Calendario

May v| 2014~

Sm Lu Ma Mi Ju Vi Sa Do

E 18 1 2 3 4

Grabar Imprimir Cancelar 19 5 @ 7 ) 9 10 11
20 12 13 14 15
21
27

(*)Fecha de entrega del vehiculo i

I:I Hoy Cerrar
i*iFarha da laaracn SACA

Fuente: Elaboracion Propia

Se demostré también que existian campos de datos que siempre seran los mismos y
se opt6 por cambiar un cuadro de texto, por un campo de seleccién:
lustracion 40 Paises
(*10rigen (N

|Alemania V|
i [Eeleccione—

|
S Argenting,

* Brasil
héxico

Fuente: Elaboracion Propia
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A partir de que la informacién fue ingresada correctamente no se conocia si los
datos fueron ingresados o no. Por lo que se opto6 por incluir mensajes de aprobacion.

lustracion 41 Aceptacion

Ezta zeguro de enviar la solictud?

[ Aceptar l [ Cancelar ]

Fuente: Elaboracion Propia
llustracion 42 Aprobacion

Solicitud enviada con exital

Fuente: Elaboracién Propia

Pese a que fueron creados los archivos para la generacién de reportes, como fue
explicado anteriormente, estos no se generaban en las pruebas realizadas, ya que
simplemente los botones de seleccion no funcionaban.

llustracion 43 Botones

[

Imprimir Excel {t"‘) Cancelar

Fuente: Elaboracién Propia



58

Con la correcta configuracion en el cddigo fuente, en estos botones ya fue posible

la impresién y la ex portabilidad a Excel.

lustracion 44 Impresion

Imprimir
Imprezora
Mombre: Propiedades...

E stado: Lista

Tipa: RICOH Aficio 3035 PCLE

Ubicacign: IP_192.168.70.25

Comentaria: [ Imprimir & un archiva
Iter+alo de impresion Copiaz

(®) Todo Mimero de copias:

(O Paginas  de - a Ijl

[ Aceptar %[ Cancelar

Fuente: Elaboracién Propia

llustracién 45 Excel

{ _., [~ A ¥ plu_por ubicacion-3XLS [Sélo lectura] - Microsoft Excel
Inicia Insertar Disefio de pagina Fdrmulas Datos Revisar Wista Programador
_l__j * Cort.ar Calibri o ~A LB = §||@/'_'| (=4 Ajustar texto General - ijﬁ‘ ﬂ 7’_;2‘ EE.
53 Copiar — )
Pegar 1 Copiar formato | | N & 8 [ |[&- A [= || Bl combinary centrar - | [ $ - % 000][% %g]|| Formato Darformato Estios de | nsertar |
Paortapapeles {F] Fuente (F] Alineacion (F] Nimero i Estilas
\ A9 - fe| 132235
A B C D E; F G H
1 Meodule Solicitud Fecha: 15/05/2014 09:05:14
2 Concesionario: 03128
3 Reporte Solicitud Usuario: admin
q
5
B mportador MNo. de Taller
7 219 3128
8 Solicitud Mo. Garantia Tipo Tipo/Modelo No. Chasis PaisOrigen Fecha Reparacion Fecha Entrega Kilometros
9 132235 2HBALZ WW1ZZZIHZB1234567 Alemania 05/01/2014 05/01/2012 4716
10 No. de averia " Autorizacion DISS Criterios pars campafias Mantenimiento Fecha Ingreso Saga Observaciones
11 87654321 0102 5 31/12/1969 Garantia norma
12 Mano de Obra
13 |Posicidn de trabajo Descripcion Unidades de Tiempo
14 20861900 Bomba de Combustible /M 150
15 Repuestos
16 | No.del Repuesto Denominacidn Cantidad Precio Mo Factura FISUM Factura FISUM Tota
17 2HO918030G Bomba de combustible 1 348 46303 Aug 5 2013 12:00:00:000AM 348
18

Fuente: Elaboracion Propia
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En las pruebas realizadas, sobre la solicitud de garantia, especificamente en el area
de repuestos se encontrd que al multiplicar la cantidad por el precio, el valor total no se
calculaba y se presentaba en blanco, como en el ejemplo siguiente:

llustracion 46 Repuestos

Repuestos
Cantidad Precio Ho.Factura FISUM Fecha Factura FISUM Total Opcion

1 348 46305 0&/05/2013

Fuente: Elaboracion Propia

Como punto final de la revision se debe sefialar que una vez ingresados todos los
datos, la solicitud no ingresaba pese a presionar el boton guardar, siendo este
inconveniente solucionado.

llustracion 47 Solicitud completa

2 et

Importador No. de Taller
229 03128
(MITipofvode lo ("rigen (*)Fecha de entrega del vehiculo (*IFecha de reparacion ("IKild metros
132236 \WA1ZZ22HZB1234667 | | 2HBA1Z | Alemania ~| [ojosme | o1joszond | 4716 |
afa {jixcticulo cumple: n?n e (*iFecha de Ingreso SAGA Observaciones
los mantenimientos?
206E0040UYP 87654321 0102 Sl v |1 4f05/2014 | |Garant\'a norral
#ano de obra
Descripcion Und. Tiempo Opcion
Bomba de Combustible D/M 150 ix |
Repuestos
ni Cantidad Precio No.Factura FISUM Fecha Factura FISUM Total Opcidn
2HD318030G Bornba de combustible [ | EE [[45308 | |pg/o5/2013 | EZE ir |

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3.7 Tema 7 comparacion antiguo vs. el nuevo proceso de garantias.
En esta parte del trabajo voy a enfocarme especificamente en realizar una

descripcion y comparacion entre los pasos del antiguo y el nuevo proceso de tramitacion

de garantias

2.3.7.1 Antiguo Proceso de tramitacion de garantias.

llustracion 48 Antiguo proceso de tramitacion de garantias

/- "ANTIGUO PROCESO'
( TRAMITACION DE
GARANTIAS

Recepcidn vehiculo
Orden de trabajo

v

Reparacion del
vehiculo

v

Llenado de la
solicitud de garantia

v

Envio de la solicitud

al Importador

Recepcion de mails
en el Importador \ 4

v————

Impresion de cada
solicitud de garantia

Recepcion reescritura
de la informacién

Tramitacién solicitud

con cada fébrica

v

Recepcidn del pago
reescritura de datos

v

Generacién de
archivo para notas
de crédito

v

Registro de cada
nota de crédito en
resumen

Auditoria,
documentos y 4—1

repuestos

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3.7.1.1 Recepcidn del vehiculo.

llustracién 49 Orden de trabajo

[ oroen o reraracion |

* NOTA: ESTE DOCUMENTO ES REQUISITO OBLIGATORIO PARA RETIRAR SU VEHICULO

Fuente: Orden de trabajo Autobahn
El antiguo proceso de tramitacion de una garantia comenzaba con una reclamacion
del cliente hacia el concesionario, asi como la recepcion del vehiculo, 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 vehiculo se encontraba o no dentro del periodo de garantia.

2.3.7.1.2 Reparacion del vehiculo
Una vez realizado el proceso anterior de captura de los datos del cliente, vehiculo y
averia, el segundo paso era el de la reparacion del vehiculo. Si los repuestos estan

disponibles siempre es prioritario realizar la reparacion y el control de calidad, para
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entregar el vehiculo al cliente. El tramite de documentacion y de presentacion del reclamo
al Importador es responsabilidad del concesionario, no del cliente.

2.3.7.1.3 Llenado de la solicitud de garantia.

lustracion 50 Solicitud de garantia, formato antiguo hasta Febrero 2013

Solicitud de garartia formlato antiguo versidn hasta Febrero 2013 |

ixilad ] Dl Ga o] TipniHa
-He] Lribdalr,

| [

Fuente: Elaboracién Propia
Recopilando la informacién necesaria para la realizacion del presente trabajo,
encontré que no existia otra forma de tramitacién de una garantia que no sea mediante el

uso de un formato Excel confuso, donde era facil la omisién de datos por parte del

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

2.3.7.1.4 Envio de la solicitud al Importador.
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llustracién 51 Mail

Para: Diego Tello'
£€
Asunto: Solicitud Garantias y Campafias
2 Mensaje | ] Nuevo formato garantias 2012 3).xsx (249 KB} W] Garantias 2.xlsx (158 KB} 5] Garantias 3.xsx (157 KE) i3] garantias 4.x1sx (113 KB}

Estimado Diego

Te envio en el archivo adjunto las Garantias y Campafias procesadas en el nuevo formato hasta la fecha, por favor me podrias confirmar la recepcidn del mismo
Fuente: Elaboracién Propia
En este punto del proceso el concesionario enviaba el formato Excel de solicitud de
garantia al Importador, siendo muchas de las veces una informacion incompleta y erronea.
El dealer enviaba cuantos formatos quisiese en un mail o en varios, en muchos

casos un email contenia la mitad de la informacion, en un segundo el resto de informacion.

2.3.7.1.5 Recepcion de mails por parte del Importador.

lustracion 52 Recepcion mail

Microsoft Outlook - o x (-]

Edicién  Ver T Heramientas Actiones Escria una pregunta -

3 v g Responder [ Responderatodos (g Resnviar | L1 Enviaryrecibir ~ 2

« |3 2012 GARANTIAS # | |garantissiz0ls v

favoritas ¥ ‘ o v| v || | CAMPANAS +~ % E % % ,__ﬂ za j % j ;.a D za j % j x| D
Eleoen # || Haga dic aqui para habilitar Juan Carlos Vela -
los clementos .. v ||| Busqueda instantanea r—— 131963 131996 Aclaracones  Adarstoria  cnbwn  Garantias  Garantias  Garantias  Gararbias  Garantias  Garantias
e et SBWABOSL... SBWCCOSK.. recursos... 130742... 131512jpg  ABLIG 2y  ABLI3 3. ABLI3 4k ABLI3 Sy ABLI36xls AGTI3_Lxs
\goTello 2013~ ||Organizado por: Fecha Bl
c ] ] =] ] 3] =] x] 3] =] x] ]
3 GARANTIAS PE| RE: GARANTL, !0 iegn Tulo'
3 Argentina 1=go 1=l Garantias Garantias Garartias Garantias  Garantias Garartias Garantias  Garantias Garartias Garartias  Garantias
[ Garantia pe £51 Juan Carlos Ve af@ areyes@eutor || DICI3_2,9... DIC13_3,8.. DIC13_4,8.. DICI3_5%. DIC136,0.. DICI3_7,0.. ENE13_l.xs ENE13_2xls EMNEL3_3.ds FEB13_lxds  FEBI3_Z.xls
GARANTAS /... ! = s m
(3 garantias 4 -4 Mer | B Camp &
St lemeee, JI*YESY @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @
(3 México Cur. GARANTIAS .. 8 1 ) camp . . " - . " - . . - -
Mérico Fort ) Gorangs Garanbias  Garantlas  Gararbias  Garantias  Garantlas  Gararbias  Garantias  Garantias  Gararbias  Garantias  Garantias
i L3 3 Gdods U3 Sads LIS F.xds JULLE Bods L3 $uds JULIZLA0.s JULI3ALads JUML3 Lxls  JUND3 2ods  JUNI3 s
Bandeja de salida =
Borrador [12] 4 Juan Carlos Velas... Estimado ] 5] 2] ] [38] 5] 2] [38] ] ] 3]
Correo electrénicc RV: CONSUL., '@ o
i iego:
Elementos eliminz g Garantias Garantias Garartias Garantias Garantias Garartias Garantias Garantias Garartias Garartias Garantias
Elementas enviad JUMI3 7 JUNIS B MAYIS Lods MAYISZds MAYI3 Bads MAYIZ 4 MAVISSxs MAVI3 6ads MAZIS 1xs MAZIS 2dbs MAZI3_3.ads
Fuentes RSS Adjunta las
GARANTIAS CAMIC siguientes

&
=
&
£
.2
2
&
&
&
&

GARANTIAS CAMIC solicitudes de

g
s [
El
g
o
E3

GARANTIAS LIVIAN arantias / Garantias Garantias i Garantias Garartias Garantias Garantias Garantias Garantias Garantias
3 CAMPARIAS CAMPARAC.. 10 & as/ . OCTI3_ L. oet132xl., OCTIZ 3. OCTI34.. OCTI35.. OCTI3 6. OCTI3 6B.. octl3 7. SETL3_Lods SETI32xs  SET13_3.xs
campafias:
3 COMCESIONAR | (3 Juan Carlos Velas.. . X . L
St |2 o | @ T T T T T T T T T T
@ 3 Autobahn ¢ 044184, "
@ 03 Autobahn ¢ as... 044186, Garantfas  RESPALDO'OT  respaldos  SOPORTE  SOPORTE soparte soparte Soporte soparte OT Soporte: Soporte
b SETI3 Gods  131008.pdf  febl3 fpdf  131086.pdF  131344pdf 133570l enedpdf  mayl3é_. 13z25pdf  recuwso..  set13 Spdf
@ [ Autobahn 044185,
@ [ Autobannt Velas-. 044224, - 1 W < -
- CAMPAIAS T... 10
e ¢ &g & F & T T T T T &
£ Juan Carlos v Soportes Soportes  Soportes soportes soportes soportes soportes Soportes  SUSTENTO  testestado WAGZZZSN...
CAMPANAS F dic13_6.pdf dicl3_6_2.0PG dicl3_7_1jpg jull3_7.pdf  JUNL3_3pdf  Marzo_2.pdf mayl3_6.pdf  oct13_7.pdf  DIC13_2.pdf bateria Tigu... Soporte se...
f— 1 Juan Carlos Velas... Atentamente:

Fuente: Elaboracion Propia
Una vez enviada la informacion el coordinador de garantias debia abrir y descargar
cada uno de los mails enviados muchas de las veces, desde varios concesionarios el mismo

dia, se revisaba a detalle que ninguna solicitud sea pasada por alto, pero pese a los
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controles manuales que existian me sucedié a mi que, en un formato de garantias no se
tramitaron todas las solicitudes de garantia que estuvieron adjuntas en mail, ya que no
fueron llenadas en forma consecutiva es decir, el concesionario llend la primera solicitud,
pero la segunda tercera cuarta y quinta solicitud la dejo en blanco, y recién desde la sexta
tramit6 10 solicitudes més. Esto se derivo en que estas solicitudes no fueran tramitadas.

2.3.7.1.6 Impresion de cada solicitud de garantia por parte del Importador.

lustracién 53 Impresidn de solicitudes

Fuente: Respaldo fotografico. Area de Garantias Volkswagen Ecuador 2010-2011.

Elaboracion Propia

Una vez abierto cada mail, cada una de las solicitudes de garantia debia ser
impresa, tomando como ejemplo y referencia el afio critico 2012, se tramitaron 3631
solicitudes de garantia, es decir 3631 impresiones sin tomar en cuenta la impresion de
fotografias, mails de respaldo, facturas, etc. Esta impresion sin duda alguna mermaba la

operatividad del proceso ya que se estaba priorizando encontrar fisicamente la solicitud
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mas no que esta ya estuviese ingresada en el sistema de garantias de la fabrica. Adicional a

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

espacio y a la cantidad de documentacion impresa existente desde varios afios atras, que

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

2.3.7.1.7 Recepcion y reescritura de la informacion en el cuadro resumen de cada

concesionario.
-7
Ilustracion 54 Cuadro resumen
N° | Dealer | Claim | Origen | Saga | F. Entrega | F. Rep. F.Saga | dias #VIN Damage Kms umr Labor § Rep
1 [ 04023 | Q40976 [MEXICO [ 110 | 07/01/2007 |07/07/2008 |05/09/2008 | 104 |3VWWYV49M08ME13033 [40930103ME  |7.790 140 2940 140412249 3
2 | 04023 | Q41326 [MEXICO [ 110 05/09/2008 | 104 |3VWRVOIM7SMBE32983 |40930103ME  |533 150 31.50 140412249 F
3 | 04028 | Q41220 [MEXICO [ 110 05/0%/2008 | 104 |3VWGN1IKTTM009532 |68220153ME  [16.771 30 6.30 1K0818728H 1Q8  |(
4 | 04025 [ 041220 |MEXICO | 1-10 ! 05/09/2008 | 104 |3VWGN11KT7M009532 |6458040HLO  [16 771 10 210 7L6959855B 3X1  |(
5 | 04025 | Q40987 |BRAZIL | 1-10 | 03/09/2006 05/09/2008 | 52 |9BWKBO057964141117  |57850402FL 17.399 10 2.10 570959753C E
6 | 04025 | 040987 [BRAZIL | 1-10 | 08/09/2006 |07/07/2008 [05/09/2008 | 52 |9BVWKB057964141117  |6453040SET  |17.399 70 14.70 574837461A I
7| 04028 | Q41142 [BRAZIL | 1-10 | 30/11/2006 |18/06/2008 [05/09/2008 | 52 |9BVWKB057464098192 |9025040vVD0O 23720 70 14.70 520920820A (
8 | 04023 | Q41025 [BRAZIL | 1-21 | 29/04/2008 |09/07/2008 [05/09/2008 | 52 |9BWKB05Z66P000035  |9436040WAWO |54 646 30 6.30 1J0927189F (
9 | 04025 | Q41198 [BRAZIL | 1-21 05/0%/2008 | 52 |9BWKB05Z364071503 197804026R  [11.740 70 14.70 053919501A H
10 [ 04028 | Q41214 [BRAZIL | 1-10 05/09/2008 | 52 |9BWCCO5WBGEP038423 |94050402FL (21130 70 14.70 3779415340 1NN ¢
11 [ 04025 | Q41441 [BRAZIL | 1-10 05/08/2008 |05/09/2008 | 52 |9BVWCCO5WATT031245 [48940501H) |25 142 50 10.50 377422893AA I
12 | 04028 | Q41456 [BRAZIL | 1-10 11/08/2008 |05/09/2008 | 52 [9BVWKBO05Z174053468  [96200402FL 14 882 20 4.20 5209471058 Y20 |1
13 | 04028 | Q41529 [BRAZIL | 1-10 15/09/2008 | 42 |9BWCCO5WBEP039246 |9025040vVD0  |34.000 30 6.30 5Y/0920820H (
14 | 04028 | C8658 [MEXICO [ 910 12/06/2008 |05/09/2008 | 104 [3VWRVOIM28ME47939 [94310502BZ [0 40 8.40 19450950 F
15 [ 04028 | C8663 [BRAZIL | 1-10 12/06/2008 |05/08/2008 | 52 90500401LE |3 677 30 6.30 377951221C 3
16 | 04028 | C8251 [BRAZIL [ 1-10 | 29/02/2008 |26/03/2008 |05/09/2008 | 52 |9BWCCO 66550402BR  |315 50 10.50 373857502AC 3
17 | 04025 | Q38567 [ARGEM | 1-10 | 20/06/2007 |22/12/2007 [1 ENVIO SAVVPB05Z67A331517  |94310502BR |12 441 20 4.20 579945223E F
0.00 579945224F F
18 | 04028 | Q41898 [BRAZIL | 1-10 | 19/04/2008 |11/09/2008 [03/10/2008 | 56 |9BVWJB49MI3P004576  |64500402FL 12118 40 8.40 6E959433 L
19 | 04028 | Q41581 [BRAZIL | 1-10 021042008 | 57 |9BWCCOSWOTT002475 |48900502GG (22 586 110 2310 5X0422064A (
20 | 04028 | 41753 |BRAZIL | 1-10 | 12/03/2007 02/10/2008 | 57 |9BWCCO 77089559 |48900502GG  [17.501 110 2310 422064A (
21 | 04028 | Q41895 [BRAZIL | 1-10 | 25/10/2007 |11/09/2008 [30/09/2008 | 59 |9BWCCOSW27T089635 |55340402FL 19 897 40 8.40 SWEB27565F 1NN |/
22 | 04028 [ 41815 |BRAZIL | 1-10 | 28/01/2008 |05/09/2008 [30/09/2008 | 59 |9BVWKB057474087470 |96200152FL |4 930 20 4.20 5709471058 Y20 |1
23 | 04023 | Q41955 |BRAZIL | 7-10 16/09/2008 |30/09/2008 | 120 [9BVWKBO5Z16P000069  [72C60992BR |31.151 a0 18.90 5208989524 3
24 | 04023 | Q41963 |BRAZIL | 7-10 i 17/09/2008 |30/09/2008 | 120 [9BWKB057964132417  [72C60992BR |44 863 90 18.90 5Z0898952A 3
25 | 04028 | Q41971 [BRAZIL | 7-10 | 17/11/2005 |18/09/2006 [30/0%/2008 | 120 |9BWKB05Z364071503  |72C609928R |54 216 40 18.90 5Z0898952A 3

Fuente: Elaboracién Propia

Una vez impresa toda la documentacion se procedia a reescribir manualmente cada

digito y letra de la reclamacion a un cuadro resumen de cada concesionario del pais. Esta

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

garantia y por ende se demoraba la tramitacion, este es quiza uno de los peores puntos de

pérdida de tiempo durante todo el proceso.
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En este punto recién es donde se realizaria el ingreso de la informacion al sistema

tramitacion y de aprobacion de una garantia no siempre era igual.

de garantias de la fabrica. Como nos podemos dar cuenta luego de los seis pasos anteriores
recién aqui se hacia formal la peticién de garantia a cada una de las fabricas, es bueno

destacar que cada fabrica en ciertos puntos difieren una de la otra asi el tiempo de

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

lustracion 55 Pago de fabrica

PAGO FABRICA

H® NC Fecha Labor$ | Rep.Uni$ | Rep.Tot$ | TOTAL GAR OBSERV. VW
S 28/11/2008 29.40 7,66 7,66 37,06 PAGADA
SN 26/11/2008 2940 7,66 7,66 37,06 PAGADA
SN 28/11/2008 6,30 19,46 19.46 25,7h PAGADA
S 28/11/2008 2,10 20,78 20,78 22,88 PAGADA

ATE/255/08 | 06/10/2008 420 19,73 19.73 23,93 PAGADA
ATE/255/08 | 06/10/2008 21.00 51.13 51.13 72,13 PAGADA
ATE/255/05 | 06/10/2008 1470 142 20 142 20 156,90 PAGADA
ATE/255/08 | 06/10/2008 5,30 3,73 3.73 10,03 PAGADA
ATE/255/08 | 06/10/2008 14.70 7.51 7.51 22,21 PAGADA
ATE/255/05 | 06/10/2008 420 18.00 18.00 22,20 PAGADA
ATE/255/08 | 06/10/2008 10.50 2598 2598 36,48 PAGADA
ATE/255/08 | 06/10/2008 420 47,10 4710 51,30 PAGADA
ATE/255/05 | 06/10/2008 8.40 119,06 118,06 127,46 PAGADA
SN 25/11/2008 8.40 54 10 5410 62,50 PAGADA
ATE/255/08 | 06/10/2008 5,30 8,92 8,92 15,22 PAGADA
ATE/255/05 | 06/10/2008 10,50 2502 2502 38,52 PAGADA
SN 19/09/2008 420 37.32 37.32 41,52 PAGADA
SN 19/09/2008 0,00 0,00 0,00 0,00
ATE/289/05 | 06/11/2008 8.40 214 .99 214 99 223,39 PAGADA
ATE/289/08 | 06/11/2008 23.10 202,19 20219 225,29 PAGADA
ATEZ89708 | 068/11/2008 23.10 202,19 20219 225,29 PAGADA
ATE/289/05 | 06/11/2008 8.40 17,67 17,67 26,07 PAGADA
ATE/289/08 | 06/11/2008 420 47,10 4710 51,30 PAGADA
ATEM18/09 | 13/01/2009 14.70 14,52 14 52 29,52 PAGADA
ATEM18/09 | 13/01/2009 14,70 14 82 14 82 29,52 PAGADA
ATEM18/09 | 13/01/2009 1470 14 82 14 82 29,52 PAGADA

Fuente: Elaboracion Propia
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Si el reclamo fue aprobado existiria un pago de fabrica, de lo contrario se

notificaria al concesionario para que envie la informacién faltante. Si existia el pago, cada

digito y letra del pago debia 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 digitacion era otra pérdida de tiempo en la tramitacion.

2.3.7.1.10 Generacion de archivo, para emision de notas de crédito.

llustracién 56 Nota de crédito

DEALER | CLAIM SAGA | REPAIR DAMAGE LABOR | CAUSAL PART No QTY | COSTREP.UNITIN | COSTREP TOTAL IN
" 03028 00025 910 |14/04/2010 91300389NK 42 \ 5000351194 1 845,46 845 46
" 03028 000553 910 |07/05i2 91300289NK 4,20 N 5000351194 1 845,46 845 46

03028 000554 T0842122BR 2310 \ ; 1 49,41 49 41
03028 000555 91300389NK 4.20 \ 1 845 46
03028 0024 2673010100 27.30 \ 1 540,55
03028 0026 91300389NK 4.20 N 1 845.46
03028 0027 91300389NK 4.20 N 1 845.46
03028 0028 91300389NK 4.20 N 1 825,44
03028 010306 5 4233010100 14.70 \ 1 82.96
" u3nzs 0544 910 |19/04/2010 91300389NK 4.20 \ 1 844.80
" u30zs 0545 910 |28/04/2010 91300389NK 4.20 \s 5 A 1 845.46
03028 0546 910 |19/04/2010 91300389NK 4.20 \ 500351194 1 844,80
03028 0547 910 91300389NK 4.20 \ SU00351194 1 776.29
03028 0550 910 2080010100 10.50 \ 8 1 660
03026 0551 910 7084032100 2310 \ 1 7018
03026 0914 910 6649010100 4.20 N 1 512

Fuente: Elaboracién Propia

Con toda la documentacion ingresada en cada

archivo de los respectivos

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

un orden preestablecido y bajo ningin parametro 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 debia ser digitada manualmente en
el cuadro resumen de cada concesionario. EI nimero de la nota de crédito la fecha y los
valores. En este punto existia una inconsistencia, ya que no existe razon por la cual si el
concesionario pide por garantia se le reconozca 10 ddlares se le pague menos 0 mas que

esta cantidad.

2.3.7.1.12 Importador realiza auditoria, escrapeo y genera posible débito.

llustracion 57 Escrapeo

Fuente: Respaldo fotografico. Area de Garantias Volkswagen Ecuador 2013.

Elaboracion Propia
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Una vez que se gener0 el pago mediante nota de crédito, el Importador acudia a
cada uno de los concesionarios para realizar la auditoria del 100% de documentacion y
100% de partes, que de encontrarse irregularidades durante el proceso, el Importador

genera la respectiva nota de débito al concesionario.



2.3.7.2 Nuevo Proceso de tramitacion de garantias.

lustracién 58 Nuevo Proceso de tramitacion de garantias

NUEVO PROCESO DE TRAMITACION DE GARANTIAS

Concesionario

Fabrica

Importador

Contabilidad

QUEJA DEL CLIENTE

Recepcién vehiculo
Orden de trabajo

v

Reparacion del
vehiculo

A 4

v

Llenado de la solicitud de
garantia en Software Especifico
de Garantias

Tramitacion de la
garantia con fabrica
Y pago

!

Envio de la solicitud
al Importador

I

v

Excel

» | Generacién de nota

Impresion de
solicitud
opcional

de crédito

Pago de la solicitud |
de garantia
Auditoria de
documentosy <
partes

Fase

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3.7.2.1 Recepcion del vehiculo

lustracién 59 Orden de trabajo 2

[ oroen D& ReraRACION |

E-mail

| *NOTA: ESTE DOCUMENTO ES REQUISITO OBLIGATORIO PARA RETIRAR SU VEHICULO

iQESFF‘.“A\x IONES

Fuente: Orden de trabajo Autobahn

El nuevo proceso de garantias comienza de igual forma con una reclamacion del
cliente hacia el concesionario y se recopila la mayor cantidad de informacion en la orden
de trabajo. Desde aqui existe un cambio en la tramitacion de garantias, ya que se ha
capacitado a los responsable de la tramitacién de garantias de cada concesionario para que
a su vez retransmitan esta informacioén 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

vehiculo cumple con la politica de garantias.
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2.3.7.2.2 Reparacion del vehiculo

La reparacion es sin duda alguna una parte importante del antiguo y del nuevo
proceso ya que para el cliente su auto reparado es lo mas importante. El concesionario
debe tener disponibilidad en stock de los repuestos necesarios para la reparacion y
realizar el control de calidad, efectiva y rapidamente. Hay que destacar como punto
importante es que en comparacion con el modelo anterior, la tramitacion de la garantia
desde este punto es total responsabilidad del concesionario y no méas del Importador y peor

aun del cliente.

2.3.7.2.3 Tramitacion de la solicitud de garantia con cada fabrica.

Este es uno de los puntos méas importantes del nuevo proceso ya que al modernizar
el proceso antiguo que se venia utilizado desde que la marca llegd al pais, se liberd los
accesos para que cada solicitud de garantia sea ingresada directamente por el concesionario
de ser posible el mismo dia en que fue otorgada una garantia, y dejando de lado el antiguo
proceso que llevaba casi un mes ingresar una reclamacion.

Ahora los concesionarios ingresan directamente la informacion al sistema de
garantias de la fabrica sin intermediarios y si existe algun error lo conoceran de primera
mano para poder enmendar los errores cometidos. La Unica 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 garantia.
Este es el punto mas importante del presente trabajo y es en donde dejamos de lado

la tramitacién manual por una tramitacion digitalizada y agil, ya que los concesionarios por

medio de la pagina: https://186.69.0.181/webapp/inicio/home.php podran realizar el
ingreso de las solicitudes de garantia directamente al sistema de garantias local, donde si es
posible el descargar toda la informacion ingresada previamente. En este punto se elimina
definitivamente la tramitacion manual para dar paso al ingreso de la solicitud de garantia
virtual. La gran ventaja de este sistema es que las solicitudes ingresadas podran ser vistas
en tiempo real tanto por el Importador como por el concesionario, verificar el status en el
que se encuentre asi como realizar correcciones si existiesen inmediatamente, asi como
este software si permite la descarga de todos los datos ingresados, pudiendo incluso
afiadirse o quitarse los campos segun la necesidad y siendo aplicable a cualquier marca
automotriz del mercado.

llustracion 60 Software especifico de garantias

ias Aranlias

® MPORTADOR FISUM

Solicitud de Garantias

Importador  No. de Taller

229 229 |

(YTipo/Modelo  (J0rigen  (*)Fecha de entrega delvehiculo  (*)Fecha de reparacion (Kilémetros
‘ ‘ ‘ | [-Seleccione-] ¥ | ‘ ‘ I 3 i |

(¥ehiculo cumple con el 100% de
los mantenimientos?

("Fecha de Ingreso SAGA Observaciones

| -Seleccione-] ¥ | \ | |

Mano de obra l
Descripcion Und. Tiempo  Opcidn

Repuestos |
Cantidad Precio No.Factura FISUM Fecha Factura FISUM Total  Opcion

Fuente: Elaboracion Propia


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

Con el nuevo proceso se ha eliminado la necesidad del correo electrénico, asi como
el envio de informacion 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 Unico opcion desde este punto es escoger

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

llustracién 61 Boton Grabar

=

Grabar

Fuente: Elaboracién Propia

2.3.7.2.6 Recepcion de mails por parte del Importador.

Este paso ha sido eliminado en el nuevo proceso.

2.3.7.2.7 Impresion de cada solicitud de garantia por parte del Importador.

Este paso ha sido eliminado en el nuevo proceso, ya no es mas necesaria la
impresion de cada solicitud de garantia ya que ahora se llevara la informacion en foma
digital. Existiendo si la opcion de impresion si fuera necesaria.

llustracion 62 Boton imprimir

-l

Imprirmir

Fuente: Elaboracién Propia
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2.3.7.2.8 Recepcion y reescritura de la informacion en el cuadro resumen de cada

concesionario.

Con el nuevo proceso y la implementacion del software especifico de garantias no

es mas 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 digitacion.

llustraciéon 63 Generacion de resumen

- ‘
. Dl
Huevo Grabar Irmi ir Cancelar

Concesionario:|| [---Todos--] ¥ ||Fecha Inicio: ||:I1.-"|:I1|-"2|:|1a'1

Estado: [--Todos-] * Fecha Fin: | 2705/2014

Fuente: Elaboracién Propia

llustracion 64 Excel resumen de datos del software

Modulo Administracién  Usuario: ECU229.001
Fecha Inicio:03/05/2014

Administracién Solicitud Fecha Inicio:04/06/2014 | I
]
AUTOBAHN Ul
#|No. de Taller Solicitud No. |Origen |GaramiaTipo F.Entrega |F.Rep. F.Saga Na. Chasis No. de averiales |U/T|LaborS|No.Repuesto |
1 3128 10692 Brasil -9 08/02/2013 | 16/05/2014 | 21/02/2014 | 9BWDB4SUODT157181 | 57630050HB | 9453 |170| 3570 |5U4831721G INN
1| 3128 | | | | | |21j'[|2j'2l]l4| | |17EI| 3570 |5u43317215 lNNl
1| 3128 | | | | | |21j'[|2j'2l]l4| | |17EI| 357EI| 5U4833721G |
emania -
2 3128 10701 Al i E] 08/03/2011 | 17/05/2014 | 21/02/2014 | WV1ZZZ2HZCAQ00899 | 20660040UY | 76416 | 130| 2730 2H0919050D
2 3128 | | | | [z1/02/2004 ] [130] 2720 | 2H09130500

Fuente: Elaboracion Propia



2.3.7.2.9 Recepcion del pago del fabricante y reescritura en cuadro resumen.

llustracién 65 Pago de fabrica nuevo proceso

PAGO FABRICA

M° MC Labor % Rep.Uni$ | Rep.Tot$ | TOTAL GAR OBSERV. VW

S 5,14 16,81 16,81 22,95 PAGADA
S 14,70 175,59 175,59 190,29 PAGADA
S 63,10 0.00 0.00 63,10 PAGADA
SN 4,20 70,72 70,72 74,92 PAGADA
0,00 PAGADA

ATEI/255/08 10,50 7767 7767 8817 PAGADA
ATE/255/08 10,50 55,14 55,14 65,64 PAGADA
ATE/255/08 2,10 1.66 1,66 3,76 PAGADA
ATEI/255/08 2,10 1,66 1,66 3,76 PAGADA
ATEI/255/08 52,50 52,58 52,58 105,08 PAGADA

17,22 17,22 17,22

ATE/255/08 4,20 8,10 8,10 12,30 PAGADA
ATE/255/08 6,30 14,76 14, 76 21,06 PAGADA
ATEI/255/08 4,20 1411 14,11 18,31 PAGADA
ATE/255/08 4,20 26,51 26,51 30,71 PAGADA
ATE/255/08 10,50 13,47 13,47 23,97 PAGADA
ATEI/255/08 6,30 17,67 17,67 23,97 PAGADA
ATEI/255/08 2,10 1,66 1,66 3,76 PAGADA
ATE/ZE9/03 6,30 0,70 070 7,00 PAGADA

ATE/289/08 0,00 0,70 0,70 0,70 PAGADA

Fuente: Elaboracion Propia
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En el caso del pago del fabricante se buscé la solucién para que los datos no sean

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

estan ya en el cuadro resumen de cada concesionario.

2.3.7.2.10 Generacion de archivo, para emision de notas de crédito.

llustracion 66 Notas de crédito nuevo proceso

FPAGO DEALER

1 bejed:] 10208 -0 SEWDE4SUDTISTTET | 2F0E00401FD 240 421700 W 1 w I7.00 640
2 bej ] 10249 70 | 9BWABOSUODTOMH08 | 1FESO0332ER 420 000Ma00E W 1 0z 0.2z 442
3 bej ] 10313 710 JEWAE4EUZCTIRTA | IFESO0S32ER 420 O000000E W 1 nzz 02z 442
4 bej ] 10316 70 | SEWABDSUACTI?ZP4Z | IFEGO032ER 420 000Ma00E W 1 0z 022 442

Fuente: Elaboracién Propia
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En este punto existié un cambio de igual forma ya que se generé un manual acerca
de como generar el archivo solicitado por contabilidad, estableciendo un orden y secuencia

de las celdas especificas a ser utilizadas.

2.3.7.2.11 Registro de cada nota de crédito en el cuadro resumen.
Pese a que este paso aun es utilizado se logré6 mejoras significativas en lo que
respecta a la concordancia entre lo solicitado por el concesionario bajo garantia versus el

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

2.3.7.2.12 Importador realiza auditoria, escrapeo y genera posible débito.

llustracion 67 Escrapeo nuevo proceso

Fuente: Respaldo fotografico. Area de Garantias Volkswagen Ecuador 2014. Elaboracion
Propia

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

procesamiento de una garantia, libero el tiempo para que las auditorias 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 analisis del parque automotor.

El crecimiento del parque automotor en el Ecuador en los ultimos afios ha crecido
de manera significativa, mostrando el interés de la poblacion en comprar vehiculos para la
satisfaccion de sus necesidades de transporte o carga, debido en gran parte a un déficit de
medios de transportacion publica, seguros y comodos, asi como también a una economia
relativamente estable durante los Gltimos afios, lo que ha promovido el otorgamiento de
créditos por parte de las instituciones financieras del pais.

Grafico 1. Ventas totales de vehiculos en Ecuador por afio.

VENTAS TOTALES DE VEHICULOSEN
ECUADOR POR ANO

2012

2011 127,641
2010 115,290

2009

2008

Fuente: Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador

Elaboracién: Direccion de Inteligencia Comercial e Inversiones, Pro ecuador

Este crecimiento se ve reflejado en las estadisticas proporcionadas por ProEcuador,
donde se observa en el gréafico 2, un anélisis total del creciente mercado de vehiculos en el
pais a partir del 2008 hasta el 2012. EI 2011, fue el afio en el que el pais obtuvo mayores
réditos. Por el contrario, segun mi analisis, en el 2012 existi6 una disminucion con respecto
al afio anterior, como resultado de la medida tomada por el gobierno para la proteccion de

Importaciones. (Direccion de Inteligencia Comercial e Inversiones, 2013, p.6)
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De esta forma es facil comprender la razon por la cual el volumen de garantias

aumento de manera proporcional, como se distingue en el grafico 2, a continuacion:

Grafico 2. Cantidad de Garantias Tramitadas 2013

CANTIDAD DE GARANTIAS
TRAMITADAS 2013

GARANTIAS

Fuente: Base de datos Fisum S.A.

Elaboracién: Propia

Se observa ademas que el volumen de garantias tramitadas de una marca, aumentd
al afio siguiente de vendidas las unidades, debido a que las garantias solicitadas serian
tramitas principalmente entre el primer afio de venta y en la mayoria de casos hasta el

segundo afio.



80

CAPITULO 3. METODOLOGIA Y DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1 Justificacion de la metodologia seleccionada

Las preguntas de investigacion planteadas en el presente trabajo seran
respondidas utilizando el disefio de la investigacion cuantitativo de tipo documental, ya
que esta basada en datos medibles y repetibles, es decir mediante la creacion y utilizacién
del mencionado software se podran obtener estadisticas interesantes por ejemplo:
disminucion de la cantidad de errores y del tiempo de tramitacion por garantia, se podra
cuantificar el nUmero de garantias tramitadas por afio, asi como definir que concesionarios
son los que mayor cantidad de garantias presentan, incluso en que provincias reportan
averias repetitivas.

Mediante la creacién de este software especifico, y al poder obtener datos se puede
evaluar cuantitativamente si seran necesarios nuevos ajustes o reglas para la creacion de
filtros de ingreso, para la deteccion de errores, antes de ser ingresada una solicitud de
garantia.

Asi también se podrd cuantificar los beneficios econémicos tanto para el
Importador como para el concesionario de la tramitacion en menor tiempo de solicitudes,
como también se podré obtener el valor en délares de los reclamos por garantia.

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

errores logrando la satisfaccion del cliente.
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3.2 Herramienta de investigacion utilizada

La herramienta de investigacion utilizada, para la realizacion del presente trabajo
fue basada en documentos, ya que para el analisis del problema asi como para el desarrollo
de las preguntas de investigacion se tom6 como punto de partida, el niUmero de reclamos
de garantia presentados por la red de concesionarios del pais, asi como también se tomo en
cuenta el alto indice de error al momento de la digitacion del antiguo formato de garantias.

Se baso también en los documentos y estadisticas anuales sobre el top 10 de averias
mas frecuentes segun cada segmento, esto con el fin de que desde el volumen total de
garantias, se pueda agrupar las averias mas comunes en tipo y cantidad a lo largo del afio.

Estos analisis de los dafios mas frecuentes son de mucha utilidad al momento de
evaluar, las causas por las se presentaron ciertas averias, por ejemplo, en el pais se realizo6
una mejora en la calidad del combustible por parte del Estado, sin duda alguna es algo
positivo para el pais y para el planeta, desde un punto de vista ecolégico, pero esta mejora
en los combustibles trajo consigo inconvenientes a varias marcas automotrices, debido a
que afectaban directamente a la bomba de combustible. El andlisis de estas averias
repetitivas permitié sin duda alguna tomar medidas correctivas, siempre pensando en

resolver los inconvenientes causados al cliente.

3.3 Descripcién 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 peticion de garantia,
entonces de lo expuesto anteriormente se deduce que no era el cliente quién cometia

errores, el causante del ingreso incorrecto era el concesionario.
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3.4 Fuentes y recoleccion 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 garantias desde
un punto privilegiado, al poder unificar y generalizar algunos conceptos similares para
varias marcas, con pequefios cambios entre conceptos, pero en general manteniendo
siempre los mismos criterios.

También es importante destacar que la gran mayoria de presente trabajo, fue
realizado en base a conceptos de Volkswagen, y a estadisticas de garantias de Fisum.

Como se indico anteriormente el grupo del cual se generaron las estadisticas
presentadas provienen de concesionarios encargados de tramitar las solicitudes del cliente.
Obviamente los dealers oficiales con mayor volumen de pasos por taller, seran los que mas

solicitudes presentan.
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CAPITULO 4. ANALISIS DE DATOS
4.1 Detalles del anélisis

Todos los datos recolectados de cada formato de garantias, 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 garantias con todos los datos recibidos a lo largo del afio,
realiza una tabulacién para conocer que solicitudes fueron pagadas, estan pendientes, o
fueron rechazadas segun sea el caso, asi como también se realiza el analisis de las 10
averias mas frecuentes por segmento de vehiculos. También es responsabilidad del
coordinador realizar un deduccion segun el tipo de garantia, es decir, por ejemplo analizar
cuantos reclamos son de tipo normal, o camparfias, esto con el fin de poder tomar las
medidas correctivas necesarias para la satisfaccion del consumidor.

La tabulacion de esta informacion también sirven para la obtencion de datos
relevantes que sirven como estadisticas ante las fabricas, por ejemplo: un tipo de vehiculos
empieza a presentar una averia de caracter repetitivo, y estos estan por salir de periodo de
garantia, ante la fabrica se presentan el nimero de casos tramitados bajo garantia a lo largo

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

El presente estudio resulta ser de un caracter relevante y actual, ya que antes se
realizaba de forma manual, pero ahora con la incorporacion de la tecnologia disponible en
la actualidad, se obtendra una mejora significativa del proceso de tramitacion de una
garantia, ya que la misma sera ingresada en una fraccion del tiempo de lo que llevaba antes
hacerlo, mejorara los tiempos de respuesta de la tramitacion, asi como el concesionario
podra determinar en el momento del ingreso si ciertos campos son erréneos, o si faltan
datos.

El principal beneficiario de la aplicacion de un software propio de tramitacion de
una garantia sera el mas importante, el cliente, ya que su solicitud sera tramitada de ser
posible, el mismo dia en que fuera presentado el reclamo. Es decir si el cliente, se acerca a
la concesidn y presenta una queja por un mal funcionamiento de una parte del automovil, y
si el concesionario dispone del personal, infraestructura tecnoldgica como por ejemplo el
software de garantias del presente trabajo, y de los materiales necesarios, el mismo dia se
entregard al cliente su vehiculo solucionada la averia. Se beneficia también de este proceso
el concesionario, ya que cuando el jefe de taller proceda a cerrar la orden de trabajo, podra
en ese momento tramitar la solicitud de garantia directamente en el software local, de esta
forma al distribuidor le toma menos tiempo tramitar una garantia. Por dltimo el gran
beneficiario serd el importador y mas concretamente el coordinador de garantias, ya que
dispondré de una herramienta poderosa que le permitira conocer en tiempo real cuantas y
que clases de garantias han sido ingresadas, asi como le permitird extraer los datos
requeridos, sea por nimero de chasis, por nimero de averia, por concesionario, 0 por
fechas, es decir, todos los datos ingresados por el concesionario son susceptibles a

posteriores analisis.
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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
ambito netamente de garantias me han permitido formarme un criterio amplio de este tema
tan apasionante como lo son las garantias, 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 creacion de un software local de garantias, para beneficio del cliente,

concesionario, importador y el mio propio.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Respuestas a las preguntas de investigacion.

Pregunta 1.- ;De qué manera ayudara la implementacion de un software especifico
online para la tramitacion efectiva de solicitudes de garantia, de forma que las mismas sean
procesadas con un indice de error bajo?

La implementacion de un software especifico local de garantias, ayud6é a la
tramitacion efectiva de solicitudes, limitando el numero de ingresos equivocados,
reduciendo asi dréasticamente el indice de errores comdn mente cometidos en el antiguo

proceso manual.

Pregunta 2.- ;Como influye la creacion de un software de garantias con filtros, en
la introduccion de solicitudes de garantia para que sean procesadas de forma eficiente?

Al ser un sistema local, el administrador tiene la facultad de crear, afiadir, quitar
tantos campos como sean requeridos de acuerdo al caso, para que la informacion ingresada

sea valida y el proceso se torne eficaz.

Pregunta 3.- ;Cuales serian los beneficios para el importador, concesionario y
cliente, si las solicitudes de garantias y pagos fueran tramitadas en un tiempo menor?

Los beneficios para Importador, Concesionario Yy cliente cuando una solicitud de
garantia es tramitada de forma rapida y agil , se reflejan en la imagen, credibilidad y
percepcion positiva del cliente, asi como en la reduccion de tiempo y recursos tangibles e

intangibles.
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Pregunta 4.- /Cuél es la relacion que existe entre el ingreso correcto de una
solicitud de garantia y su beneficio para el cliente final?

La relacidn existente entre el ingreso correcto de una solicitud y el cliente final es la
satisfaccion y la percepcion 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
garantia reclamadas previamente por el cliente. Para ser un poco mas especificos este
estudio se enfoco en los administradores de garantia de cada sucursal, quienes son los

responsables de la tramitacion 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 version 2.0, seria interesante se podria desarrollar una version 3.0 o0 mas, ya
que el software de garantias es totalmente moldeable segln las necesidades del usuario, es
decir si en este momento el campo A, es necesario, es probable que por requerimientos de
la fabrica 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 mas al pasado con un proceso de
tramitacion manual, si no evolucionar aprovechando las bondades de la tecnologia actual.

Es recomendable que las futuras aplicaciones desarrolladas o versiones de estas
sean desarrolladas bajo plataformas de programacién donde el resultado sea un pagina web
liviana, es decir que inmediatamente su ingreso permita trabajar en la aplicacion.

Se aconseja que el servidor donde sea instalada la aplicacion no sea factible el
ingreso de piratas informaticos, es decir se puede utilizar un firewall que limite el ingreso
de hackers que pueden obstaculizar el correcto funcionamiento de la aplicacion como
sucedi6 en esta aplicacion.

Se recomienda sociabilizar el funcionamiento de esta nueva aplicacion con los
concesionarios, antes del lanzamiento oficial, para asi evitar errores de ingreso en la
solicitud de garantias.

Se invita a que una vez finalizada la presente version del software de garantias,
seguir integrando mas funciones a esta, para que no solo sea utilizada para el ingreso de
garantias, sino también para generar pagos hacia los concesionarios.

Se sugiere utilizar el presente software de garantias para la tramitacion efectiva en
otras marcas del sector, afiadiendo o quitando los campos necesarios, segun las exigencias

requeridas por cada marca.
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Resumen general

En la presente tesis se podra encontrar un analisis detallado del proceso de
garantias, desde la adquisicion de la marca hasta la actualidad, y se pone a consideracion
todos los errores de tramitacion encontrados, asi como las herramientas necesarias para la
creacion de un software especifico, que permitira la introduccion virtual de solicitudes de
garantia, reduciendo asi el tiempo de tramitacion, y brindando una respuesta rapida y

eficiente a las necesidades del cliente.
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ANEXO A: FORMATO DE GARANTIA, PROCESO ANTIGUO
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Solicitud de Garantia VW

*Todos los campos en color amarillo son obligatorios

IMPORTADOR

229

| No. del taller |

Solicitud No.

Garantia Tipo

No. del chasis

Tipo/Modelo Origen

Fecha de entrega
del vehiculo nuevo
al cliente

Fecha de
reparacion

No. de averia

Autorizacién
DISS

Criterios para campaiias

éVehiculo cumple el 100% de los mantenimientos?

si 1

NO

* Autorizacion DISS es un soporte técnico de reparacién, por ende no significa autorizacién de Garantia, aun
menos si el vehiculo se encuentra fuera del periodo o condiciones de Garantia .

Mano de obra

Posicion de trabajo

Descripcion

Unidades de
tiempo

Colocar una V para mano obra causante

Total unidades de tiempo

Repuestos

No. del repuesto

Denominacién

Cantidad

Precio

No. factura
FISUM

Fecha factura
FISUM

Total

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

causante

0,00

0,00

0,00

Colocar una V para repuesto

0,00

Total repuestos

0,00

Observaciones

|A pagar

| Exc
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