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RESUMEN

En este estudio se profundiza el tema de la postventa automotriz en la ciudad de Quito,
especificamente en el area de las politicas y periodos de garantia que los concesionarios ofrecen
a los usuarios el momento de adquirir un vehiculo nuevo. Cabe destacar, que son muy pocas las
personas que tienen conocimiento sobre este beneficio, ya sea porque no se le ha presentado
algin contratiempo al respecto o porque los asesores de servicio no han realizado una
explicacion clara sobre el mismo, y que los concesionarios tienen la obligacion de otorgar a los
clientes. Esta situacion, genera incomodidad, rechazo y desconfianza por parte de los usuarios
hacia estas instituciones; ya que, al no disponer de la informacion completa, pueden perder la
garantia del vehiculo, si no realizan los servicios de mantenimiento en un taller autorizado por

la marca y utilizar repuestos originales.

Por otro lado, para la mayoria de personas el acudir a los concesionarios les implica costos
relativamente altos, ocasionando asi una inclinacion por acudir a un taller multimarca, donde
uno de los principales factores que resaltan en ellos es el ahorro en el servicio de mantenimiento
y repuestos, ya que los costos de servicio son considerablemente menores. La desventaja, es
que estos talleres carecen de las politicas de garantia que respalden los mantenimientos, tanto
preventivos como correctivos, realizados en el vehiculo; asi también, se presenta la inquietud

del origen de los repuestos que emplean en este servicio.

Palabras clave:

Postventa, garantia, servicio de calidad, porcentaje, politicas.



ABSTRACT

This study deepens the issue of automotive after-sales in the city of Quito, specifically in the
area of policies and warranty periods that dealers offer users when purchasing a new vehicle. It
should be noted that there are very few people who are aware of this benefit, either because
there has been no setback in this regard or because the service advisors have not made a clear
explanation about it, and that the dealers have the obligation to give to customers. This situation
generates discomfort, rejection and distrust on the part of users towards these institutions; since,
by not having complete information, they may lose the vehicle warranty, if they do not carry

out maintenance services in a workshop authorized by the brand and use original spare parts.

On the other hand, for most people going to dealerships implies relatively high costs, thus
causing an inclination to go to a multi-brand workshop, where one of the main factors that stand
out in them is the savings in maintenance service and spare parts, as service costs are
considerably lower. The disadvantage is that these workshops lack the guarantee policies that
support the maintenance, both preventive and corrective, carried out on the vehicle; likewise,

there is concern about the origin of the spare parts used in this service.

Keywords:

Post-sale, guarantee, quality service, percentage, policies.
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Capitulo |

1.1. Planteamiento, formulacién y sistematizacion del problema

1.1.1. Planteamiento del problema.

El Comercio (2022), asegura que en Quito circulan 404.327 automotores, de los cuales
355.808 son vehiculos livianos (88%) segun los datos compartidos por la Agencia Metropolitana
de Transito (2021), en donde afirma que el periodo de matriculacion del afio 2021 registré esa
cantidad de vehiculos. En los dos primeros meses del 2022 ha existido un incremento en las
ventas de vehiculos en un 5%, es decir, alrededor de 17.500 vehiculos livianos. La Asociacion
de Empresas Automotrices del Ecuador (AEADE) (2022), afirma que el 35% de las ventas son

en Quito.

El incremento del patio automotriz conlleva a mayor movimiento econémico, tanto de los

concesionarios como de los talleres automotrices multimarca.

En el &mbito de la postventa, las garantias y sus politicas han sido poco estudiadas en funcion
del cliente; sin embargo, actualmente es una de las estrategias que ha tenido mayor eficacia al

momento de generar ingresos extras en concesionarios.

1.1.2. Formulacién del problema.

La limitada explicaciéon a los clientes por parte del asesor de ventas o asesor de servicio con
respecto a las garantias y politicas de las mismas de los vehiculos que han sido vendidos o que
han realizado cualquier tipo de mantenimiento en el concesionario, remplazos originales de los
repuestos, etc., han generado inconformidad, desconfianza e incluso rechazo con el servicio post

venta que ofrecen las marcas en general.



1.1.3. Sistematizacién del problema.

Este proyecto serd de gran importancia, ya que pretende que el cliente conozca y encuentre

un servicio post venta de calidad, en un taller multimarca.

Se desarrollard una investigacion previa acerca de las actuales condiciones que los
concesionarios ofrecen en cuanto al servicio post venta, es decir, tiempo/periodo de garantias,
repuestos en los que se ofrecen garantias y las situaciones en las que el taller respalda a los

clientes respecto al tema.

Con ayuda de los manuales del fabricante, de los concesionarios designados para la
investigacion, se buscara un disefio de politicas de garantias unificado para aplicarlo en el taller
automotriz multimarca MI AUTO, con el fin de incrementar los servicios extras que ofrece el
taller y a su vez determinar cual es el servicio post venta y las garantias apropiadas para la

satisfaccion total por parte del cliente.

Por otra parte, también se realizara una investigacion de mercado en talleres multimarca y en
la poblacion, para identificar el movimiento en el sector automotriz y los requerimientos de

servicio por parte de los usuarios.



1.2. Objetivos

1.2.1.

Objetivo General

Disefiar un manual sobre las politicas de garantia de servicios y repuestos de un vehiculo

para su aplicacion en el taller automotriz multimarca Ml AUTO, que aporte al mejoramiento de

la calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

1.2.2.

Objetivos Especificos

Conocer el tipo de repuestos que ofrecen garantia con el fin de brindar un servicio de
calidad.

Realizar un estudio comparativo de las politicas y periodos de garantia entre los
concesionarios seleccionados.

Realizar un estudio comparativo de los servicios y repuestos que se utilizan y ofrecen
garantia en talleres multimarca.

Conocer las necesidades del consumidor sobre el tema de politicas de garantia en el

servicio y repuestos de vehiculos.

1.3. Justificacién y delimitacion

1.3.1.

Justificacién tedrica

La investigacion propuesta, busca encontrar la satisfaccion del cliente a través del uso de la

teoria y conceptos. Asi mismo, encontrar el proceso adecuado para manejar las politicas y el

servicio de postventa y garantia.



1.3.2. Justificacién metodologica

Para llevar a cabo el estudio, se empleara técnicas de investigacion como encuestas, toma y
analisis de datos y acercamiento a los actores (concesionarios) para de esta manera conocer las
condiciones de satisfaccion de los clientes, el nivel de importancia del servicio postventa, el

proceso de garantias y la responsabilidad del usuario sobre los mantenimientos del vehiculo.

1.3.3. Justificacién practica

De acuerdo a la informacion recolectada y analizada se puede generar la reorganizacion de
procesos de garantias y de igual manera un disefio e implementacion de politicas de garantias,
que sirvan como informacion y recaudo para los clientes, logrando asi el ofrecer una mejora en

el servicio de calidad por parte del taller automotriz multimarca Ml AUTO.

1.4. Delimitaciones

1.4.1. Delimitacién temporal

El periodo de tiempo asignado para el desarrollo del estudio serd de ocho meses, tiempo en
el cual se investigara y se procesard toda la informacidon obtenida, para la elaboracién de
herramientas que mejoren la calidad del servicio ofrecido por el taller automotriz multimarca
MI AUTO.

1.4.2. Delimitacion geografica

Se tomaran como referencia para el estudio, concesionarios de renombre dentro del Distrito

Metropolitano de Quito, asi como talleres multimarca, para de esta manera obtener informacion

4



sobre el nivel de importancia del servicio postventa y proceso de garantias, para implementarlo

en el taller automotriz multimarca MI AUTO, ubicado en la Calle 1 y N44A. Sector El Bosque.

1.4.3. Delimitacién de contenido

El alcance del contenido de la investigacion se limita al area de postventa (repuestos y
garantias), enfocandose en las politicas de garantia y el levantamiento del proceso de garantias,
con el fin de brindar una guia Util y satisfactoria para los clientes por parte del taller automotriz
multimarca Ml AUTO.



Capitulo 11

2.1. Marco teorico

2.1.1. LaPost- Venta

Segun Jorge Molina (2017), se conoce como servicio Post — Venta, al periodo posterior de la
venta de un producto, en donde la empresa fabricante, distribuyente e incluso el vendedor
encargado, garantiza el funcionamiento del mismo y de ciertos servicios extra, en donde resalta

la reparacion del mismo si fuese necesaria, durante el tiempo designado. (pag. 6)

Este término proviene de la palabra “post” que significa “después”. Esta palabra se relaciona
con el término venta para definir las acciones que se desarrollan después de la adquisicion o
venta de un producto, mas no define todo el conjunto de operaciones que se realizan

posteriormente a una transaccién mercantil.

“El servicio postventa, en un primer acercamiento a la definicion, son aquellos procesos y
actividades realizadas luego de la venta de un bien con la finalidad de que los consumidores

disfruten continuamente del mismo a lo largo de su ciclo de vida.” (Parrales, 2015, pag. 23)

La diferencia entre Venta y Post — Venta radica en lo siguiente:



Tabla 1. Diferencia entre venta y postventa.

VENTA

POST - VENTA

Satisface la necesidad inicial de consumo.

Complementa el producto, para asegurar la
satisfaccion del clienta con la venta

realizada.

Su costo suele ser uniforme para cada

producto.

Su costo varia dependiendo la situacion del

producto (reparacion, mantenimiento, etc.)

La demanda que el producto produce, tiene

relacion directa con la calidad del mismo.

Menor calidad en la venta, mayor atencion
Post — Venta.

(Pablo Santamaria, 2022)

“La verdadera ventaja competitiva de la venta directa estriba en un bien tangible (el
producto) asociado a un elemento intangible: un servicio, una calidad de algo que no se puede

pesar ni medir, pero deja un regusto en el cliente como algo bueno, regular o malo.” (Ongallo,

2012, pag. 183)

Tiempo atrés se consideraba que la atencion al cliente después de brindarle un servicio o
adjudicarle una venta era aconsejable, ya que era un plus que resaltaba o diferenciaba a una
empresa de las demas. Sin embargo, en la actualidad este hecho es imprescindible, puesto que
es una forma de fortalecer la posicion frente a los competidores, mediante el uso de estrategias

innovadoras que logren la satisfaccion del cliente y promueva su lealtad con la marca o la

empresa.

2.1.2.

La competitividad en el sector automotriz ha promovido el avance de las dindmicas de las

empresas del sector, puesto que se ha vuelto muy importante y necesario el aumento de la

Importancia del servicio Post — Venta

satisfaccion del cliente, la retencion y el valor de la marca.




Jorge Molina (2017) afirma que, actualmente, toda empresa moderna cuenta con un
departamento encargado de promover y generar distintas estrategias que mejoren la calidad de
su servicio Post — Venta, ya que el correcto funcionamiento del mismo consolidara el servicio

prestado y a su vez permitira la captacion de clientes. (pag. 6)

“Cuantas mas necesidades satisfaga la organizacion, mds profunda debe ser la confianza
de los clientes en la relacion de negocio. Para ampliar las relaciones con los clientes y
conseguir todo el potencial de ganancia, deberia analizarse de manera constante el cambio de
sus necesidades para que la organizacion pueda satisfacer mds de éstas.” (Prieto Sanchez,

Martinez Ramirez, Rincén, & Carbonell, 2007)

2.1.3. Ventajasy desventajas de la Post — Venta

Tabla 2. Ventajas y desventajas de la postventa.

VENTAJAS DESVENTAJAS
e Satisfaccion del cliente e (Gastos
e Mayor prestigio de la e Necesidad de control
empresa/producto e Posible aumento de reclamos
e Mayor objetividad de las e Mayor exigencia de servicio/calidad
prestaciones
e Probable incremento en ventas

(Pablo Santamaria, 2022)

2.2. ¢Que es una garantia?

Paula Roldan (2017), asegura que se conoce como garantia al valor agregado que poseen
distintas empresas/marcas para generar una mayor satisfaccién al cliente al momento de adquirir

un bien o servicio.



“Una garantia es un contrato o compromiso exigible mediante el cual alguna de las partes
de una transaccién se compromete a que, en caso no se cumpla con lo pactado o surja algun
inconveniente, se protegeran los derechos del afectado intentando reducir al maximo cualquier

perjuicio.” (Roldan, 2017)

Dentro del sector automotriz, las ensambladoras y los concesionarios realizan un estudio
sobre los posibles incidentes o defectos que pueden ser detectados a través del mismo,
obteniendo asi informacion técnica para de esta manera corregir las fallas en los procesos de
ensamble. Es importante tener en cuenta la informacion que proporcionan los duefios de los
vehiculos que realizan los mantenimientos continuamente en la marca, ya que de esta manera la
empresa/marca podra obtener informacion de las anomalias que pueden presentarse en modelos

especificos de automaviles, kilometrajes exactos, etc.

2.2.1. ¢Paraqué sirve la garantia?

Segun Paula Roldan (2017), la garantia es un medio que da seguridad y cobertura en caso de
que exista un riesgo importante de suceder algin accidente o percance sobre el servicio
otorgado. De esta manera, se pueden realizar transacciones que producidas por un inconveniente

resultarian costosas, ocasionando una pérdida econdémica elevada.

Las garantias tienen un rol muy importante en la economia puesto que facilitan las
transacciones. Esto, dando mayor seguridad a las personas de que lo pactado se cumplira.
(Roldan, 2017)

2.2.2. Tipos de garantias

Paula Roldan (2017) manifiesta que, el tipo de garantia depende del derecho que se esta

protegiendo, entre las principales tenemos:


https://economipedia.com/definiciones/contrato.html

De compra.

- El fabricante se hara cargo si es que el producto adquirido por el cliente presenta

desperfecto alguno.

- Limite de tiempo.

- Solo cubren desperfectos de fabrica.

- Para que el cliente pueda reclamar la garantia, debe presentar comprobante

alguno de la compra realizada.

Financiera.

- Uso de instrumentos financieros.

- Dinero en efectivo como garantia.

Constitucional.

- Derechos constitucionales de una persona.

Convencional.

- La garantia es pactada de manera libre entre las partes interesadas.
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2.2.3. ¢Cuanto tiempo dura el periodo de garantia en un concesionario?

En la actualidad los concesionarios ofrecen distintos tiempos/kilometrajes de garantia a sus
clientes, todo esto depende béasicamente de la marca del vehiculo. Sin embargo, se puede
apreciar que ha existido un tiempo/kilometraje de estandarizacion en el sector automotriz en los
Gltimos afios, el cual pretende cubrir una garantia en un periodo de tiempo de aproximadamente

10 afios 0 100.000 Km de recorrido del vehiculo.

2.3. Derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), en la seccidon novena, respecto de las

personas usuarias y consumidoras refiere que:

- “Art52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienesy servicios de optima
calidad y elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecera los
mecanismos de control y los procedimientos de defensas de las consumidoras y
consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion
e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y
por la interrupcién de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor”. (pag. 35)

Al respecto la Ley de Defensa del Consumidor (2000 — 2021), afirma que:

- “Art. 11.- Garantia. - Los productos de naturaleza durable tales como vehiculos,
artefactos eléctricos, mecanicos, electrodomesticos y electronicos, deberan ser
obligatoriamente garantizados por el proveedor para cubrir deficiencias de la
fabricacion y de funcionamiento. Las leyendas “garantizado”, “garantia” o
cualquier otro equivalente, solo podran emplearse cuando indiquen claramente
en qué consiste tal garantia, asi como las condiciones, forma, plazo, y lugar en

el que el consumidor pueda hacerla efectiva. Toda garantia debera
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individualizar a la persona natural o juridica que la otorga, asi como los
establecimientos y condiciones en que operara.” (pag. 6)

“Art. 22.- Reparacion Defectuosa. - Cuando un bien objeto de reparacion
presente defectos relacionados con el servicio realizado e imputables al
prestador del mismo, el consumidor tendrd derecho, dentro de los 90 dias
contados a partir de la recepcion del bien, a que se le repare sin costo adicional
0 se reponga el bien en un plazo no superior a 30 dias, sin perjuicio a la
indemnizacion que corresponda. Si se hubiere otorgado garantia por un plazo
mayor, se estara a este Ulzimo.” (pag. 9)

“Art. 24.- Repuestos. — En los contratos de prestacidn de servicios cuyo objeto
sea la reparacion de cualquier tipo de bien, se entendera implicita la obligacién
de cargo del prestador del servicio, de emplear en tal reparacion, componentes
0 repuestos nuevos y adecuados al bien de que se trate, a excepcion de que las
partes convengan expresamente lo contrario. El incumpliento de esta obligacion
dara lugar, a demas de las sanciones e indemnizaciones que corresponda, a que
se obligue al prestador del servicio a sustituir, sin cargo adicinal algguno, los
componentes o repuestos de que se trate.” (pag. 9)

“Art. 25.- Servicio Técnico. — Los productores, fabricantes, importadores,
distribuidores y comerciantes de bienes deberdn asegurar el suministro
permanente de componentes, repuestos y servicio técnico, durante el lapso en el
que sean producidos, fabricados, ensamblados, importados o distribuidos y
posteriormente, durante un periodo razonable de tiempo en funcién de la vida
atil de los bienes en cuestion, lo cual sera determinado de conformidad con las
normas técnicas del Instituto Ecuatoriano de Normarlizacion —INEN-. ” (pdg. 9)
“Art. 31.- Prescripcion de las Acciones. — Las acciones civiles que contempla
esta Ley prescribiran en el plazo de 12 meses contados a partir de la fecha en
que se ha recibido el bien o terminado de prestar el servicio. Si se hubiese
otorgado garantia por un plazo mayor se estara a este, para efectos de

prescrpcion.” (pag. 10)
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2.4. Repuestos y accesorios en el servicio de garantia en el sector Post — Venta

Los repuestos son parte fundamental para el vehiculo. Para mantener la calidad del vehiculo

es importante utilizar repuestos de calidad en cada uno de los aspectos automotrices.

Segun Jorge Molina (2017), los repuestos automotrices destinados a las casas comerciales,
distribuidoras o talleres autorizados provienen tanto de fabricas extranjeras como de fabricas
nacionales y el periodo de garantia de los mismo varia segun las politicas de cada marca. (pag.
7)

“Las ventas de accesorios automotrices ascienden a cifras de decenas de miles de millones
de dolares, pero solo el 5% de los compradores de autos personaliza sus vehiculos en la misma
concesionaria donde los adquirieron. Ademas, alrededor del 50% de los propietarios de
vehiculos nuevos manifiesta su intencion de personalizarlos con accesorios por un valor
promedio de unos 1,150 dolares en los dos afios posteriores a su compra. Y la cifra aumenta

cuando se trata de duenios de camionetas.” (Delgado, 2019)

2.4.1. Ventajas de utilizar repuestos nuevos.

Tamara Zlfiga (2018) afirma que, las ventajas de utilizar repuestos nuevos en taller

automotriz son:
e Certeza de calidad.

- Unica manera de asegurar la calidad de los mismos.
- Optimo desempefio del automavil.

- Garantia de fabricacion y origen.
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e (Garantia de compra.

- Repuestos usados no poseen garantias.

- Menor riesgo para desempefio del motor.

e Mayor durabilidad.

- Mejor inversion.
- Calidad y perfecta homologacién por parte de la marca.

- 100% de vida util.

e Optimo funcionamiento.

- Estandares de marca.

2.5. Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador (AEADE)

La AEADE (2022) asegura que:

- Es una agrupacion de empresas automotrices, destinada a agrupar un sector
fundamental en el desarrollo y crecimiento de la economia del pais. Asi mismo,
se encarga de velar el interés de los asociados, haciendo prevalecer las normas

legales, el didlogo y la innovacion constante del sector automotriz.

- El trabajo que realizan conjuntamente con sus afiliados, lo realizan con el fin de
encontrar la sostenibilidad de las empresas, mediante los esfuerzos en pro del

desarrollo y la mejora del sector automotriz.
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La industria del automovil en todo el mundo ha experimentado un periodo de crecimiento y
rentabilidad relativamente fuerte, y las ventas anuales han alcanzado los niveles previos a la

recesion en algunas regiones. (Parrales, 2015, pag. 7)

El ingreso de nuevas y mejores tecnologias automotrices es promovida por la AEADE, ya
que estas aumentan las ofertas de los servicios y productos para satisfacer las necesidades de

movilizacién de la sociedad.

Los objetivos que pretende alcanzar afio tras afio la AEADE (2022) son:

- Impulsar la apertura comercial del pais y del sector automotor, permitiendo asi
reduccion de las barreras del comercio y el crecimiento de inversiones para el

sector.

- Fortalecer el posicionamiento que posee, siendo un referente de informacién

técnica del sector automotor en el pais.

- Incrementar la presencia automotriz ante la sociedad y el mercado.

- Impulsar la formacion continua, mediante capacitaciones y certificaciones

otorgadas por las empresas afiliadas.

- Mantener y mejorar el estandar de calidad de las ferias y eventos para dinamizar

el mercado automotor.

- Impulsar el fortalecimiento de los temas tecnoldgicos, procesos, Servicios,

comunicaciones, contables y afines.
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2.5.1. Servicios que ofrece la AEADE

La AEADE (2022) otorga los siguientes servicios:

- Asesoria a las empresas del sector automotor del pais.
- Capacitaciones especializadas en el sector automotor.
- Foros.

- Conversatorios.

- Ferias y exposiciones automotrices.

- Reportes estadisticos para toma de decisiones.

- Informe macroeconémico.

- Informe gerencial.

2.5.2. Listado de concesionarios asociados a la AEADE

La AEADE (2022), cuenta con aproximadamente mas de 100 empresas y distribuidores
asociados, por lo cual solo se enlistard los principales concesionarios que se encuentran en

analisis para la investigacion.
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Como los principales concesionarios tenemos:

e CASABACA (TOYOTA)

e AUTOMOTORES CONTINENTAL (CHEVROLET)

e QUITO MOTORS (FORD)

e NEOHYUNDAI

e KIAMOTORS

e AUTO SIERRA (VOLKSWAGEN)

2.6. Politicas de garantia

En el sector automotriz, se conoce como las normas de cumplimiento que la institucion o
empresa establece con el fin de garantizar la calidad de sus servicios o productos bajo sus
recomendaciones o las del fabricante. Por otro lado, también estipula las motivos o sucesos por

los cuales su garantia de servicio expira o finaliza.

Para la obtencion de informacidn para el avance de la investigacion, se realizara el analisis
de los contenidos de los manuales de garantia y registros de mantenimiento de las 6 marcas o

concesionarios principales afiliados a la AEDE:

e CASABACAS.A. (TOYOTA)

e AUTOMOTORES CONTINENTAL (CHEVROLET)

e QUITO MOTORS (FORD)

e NEOHYUNDAI
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e KIAMOTORS

e AUTO SIERRA (VOLKSWAGEN)

Jorge Molina (2017) menciona que, los manuales de garantia y certificados, son de uso
exclusivo por parte de los concesionarios, ya que son la representacion en el pais de la marca a
la que pertenecen, y en el caso de que exista algun tipo de garantia por falla o dafio, ellos son
los encargados de la valoracion, recepcion del vehiculo y dar solucion inmediata al problema,
ya sea reparacion o reposicion de repuestos. De esta manera la marca se asegura de que los

repuestos empleados sean originales. (pag. 46)

2.6.1. Garantias de Casabaca S.A. (Toyota)

En el pais, una de las empresas a cargo de la marca TOYOTA es CASABACA S.A,, entidad
que tiene adjudicada la disposicion de ventas, garantias, distribucion de repuestos originales

como también la certificacion de mano de obra para los talleres de servicio.

La siguiente tabla es la cobertura basica de garantia por parte de la marca, en donde busca
respaldar la gestion de servicio que ofrece el concesionario (mano de obra, repuestos, servicios

extra), al igual que el producto final adquirido por el cliente.

Tabla 3. Garantias Casabaca S.A.

Periodo de Garantia del

5 afios 0 100,000 Km de garantia

Vehiculo

. Garantia del 100% por el
Bateria )
12 meses fabricante
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Mayor a 12 meses, pero | Garantia del 50% por el

antes de 25 meses fabricante
Neumaticos 2,000 Km Cubierta por el fabricante
Radios y parlantes 12 meses 0 20,000 Km | Otorgada por el fabricante

No cubre en baldes y pisos de
Pintura original 12 meses 0 20,000 Km | camionetas, furgonetas o

camiones

Adquisicion e instalacion en
Repuestos legitimos Toyota 1 afio 0 20,000 Km concesionario autorizados
TOYOTA

Condiciones normales de uso y

Servicios de mantenimiento )
1,000 Km manejo

Reparaciones mecanicas o
Condiciones normales de uso y

(motores, cajas, diferenciales, 5,000 Km )
manejo
etc.)
Desde que el vehiculo es
Componentes del sistema adquirido por el usuario final
. 8 afios 0 160,000 Km :
hibrido Cobertura de: bateria hibrida,

inversor y transeje hibrido

(Manual de garantia Toyota del Ecuador., 2020)

La responsabilidad de Casabaca S.A. (2020), es garantizar que las reparaciones y/o
reemplazo de repuestos y/o accesorios, fueron realizados por técnicos especializados y con
componentes de calidad. En las reparaciones realizadas por garantia, no tendra recargo alguno
en la mano de obra y repuestos utilizados. Sin embargo, los repuestos una vez reemplazados

pasaran a ser parte del concesionario.

La cobertura de garantia especificada en la tabla anterior, tendra lugar en iguales condiciones,
forma y alcance en todos los modelos comercializados, vendidos y distribuidos por TOYOTA

en el pais.
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Segun el Ingeniero Oscar Cadena, Jefe de Garantias de Casabaca S.A. (2022):

Los periodos de garantia establecidos por la marca, la calidad de repuestos y la
capacitacion técnica, el porcentaje de garantias anuales equivale a un 3% - 3.5%. Esta
informacidn es manejada a través de sistemas digitales, que empiezan a almacenar los
datos desde el momento en el cual el vehiculo ingresa por primera vez al taller de

servicio.

Las politicas de garantia tienen por nombre “Toyota 100 mil”, que tiene un lapso de 5
afios 0 100.000 Km. Sin embargo, Toyota ofrece una extension de este periodo a sus
clientes, la cual puede llegar a ser de 7 afios 0 140.000 Km con un costo adicional. Este
periodo de garantia no cubre las importaciones grises, es decir, los autos que son
importados por el cliente. La marca decidio esa politica, puesto que las condiciones
geograficas, demograficas, etc., del pais son diferentes, y los vehiculos que se venden

en el pais son bajo pruebas de mercado.

Cuando los porcentajes de garantia empiezan a elevarse, se realiza un reporte al
fabricante. Por otra parte, la marca posee el “Fail Technical Report”, que es un reporte
técnico de campo que se lo realiza cuando existen fallas de seguridad, dafios repetitivos

0 algun suceso que ponga en duda o riesgo el prestigio de la marca.

La mayoria de los procesos de garantias son a causa de la mano de obra del concesionario
y para la solucion de las mismas se realizan capacitaciones constantes a los técnicos de

la marca.
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2.6.1.1. Responsabilidades del propietario

Casabaca S.A. 2020, afirma que:

En caso de la pérdida del libro de garantia el cliente tiene la obligacion de acercarse a
una casa comercial de la marca o taller autorizado, dependiendo del caso, y obtener un
duplicado del mismo.

Leer el manual del propietario para tener conocimiento pleno del uso y cuidado correcto
del vehiculo.

Debe guardar los registros de mantenimiento en caso de que sea necesaria la verificacion
de los mantenimientos realizados.

Zasjetn ae /’g&'ftm de jﬂ/’ﬂ/’affd/
Identificacion de vehiculo
Modelo
Numero de Chasis

Fecha de entrega Dia Mes Ano
Nombre del propietario

Direccion
Teléfono Ciudad

Entiendo y me comprometo a hacer las revisiones comrespondientes al
mantenimiento penodico del vehiculo, descritas en el Manual del Propietario y en
este folieto, so pena de perder ia garantia

’E] conjunto de medidores combinados | | El conjunto de medidores combinados

| fue reemplazado el: ’ {fue reemplazado el:
| Dia Mes Ano | Dia ____Mes Ano
|

A los . kms 'Alos__ ____kms

Firma Propietario Firma Propietano

Firma Propietario Firma del Gerente de Ventas

Figura 1. Tarjeta de registro de garantia Toyota
Manual de garantia Toyota del Ecuador, 2020
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2.6.1.2. Lo que no cubre la garantia

Casabaca S.A. (2020) afirma que, lo que se detalla a continuacion se excluye en la cobertura

de garantia.

«» Factores externos fuera del control del fabricante

e Reparaciones o ajustes requeridos por el mal uso del vehiculo (sobrecargas,
abuso de velocidad, negligencia, etc.) o uso de accesorios que no hayan sido

instalados por un taller autorizado Toyota.

e Dafosen la pintura o corrosion, generados por golpes, piedras o agentes externos

(ceniza volcanica, lluvia acida, etc.)

e Dairios de cualquier naturaleza en el vehiculo ocasionadas por actos guerrilleros,

manifestaciones, etc.

¢ Uso de talleres no autorizados o uso equivocado de combustibles, lubricantes, aceite o

repuestos no originales.

e Reparaciones, mantenimientos o ajustes realizados en talleres no autorizados por
TOYOTA DEL ECUADOR.

e Uso de aceites, lubricantes u otros fluidos en el vehiculo que no sean los

recomendados en el manual del propietario.
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o
A5

o

7/
L X4

Mantenimiento por servicio normal.

e No cubre costos de materiales ni mano de obra en mantenimientos periodicos y
reparaciones por uso del vehiculo (ABC de frenos, ABC de motor, lubricacion,
limpieza, etc.).

Vibraciones, sonidos y deterioros.

e Desgaste y/o deterioro de las partes, debido al uso normal o por uso indebido del

vehiculo.

Alteraciones.

e Manipulacion o alteracion en el odémetro.

Gastos.

e Lucro cesante por pérdida de tiempo, préstamo, renta o alquiler de vehiculos, o

pérdidas econémicas.

Vidrios y parabrisas.

e No cubre ningun tipo de dafio o rotura, luego de haber sido entregado el vehiculo

al propietario.
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*
L X4

Sistema eléctrico y electrénico.

e Dafos ocasionados por manipulacion, factores externos o instalacion de

accesorios que no sean instalados por talleres autorizados Toyota.

2.6.1.3. Clausulas de garantia

Casabaca S.A. afirma que sus clausulas de garantia aplican cuando:

o

El vehiculo que presente fallas o dafios, y cuyo odémetro sea alterado, cambiado o
desconectado de forma tal que su kilometraje no pueda ser leido con exactitud.

No acudir a los mantenimientos especificados en el manual de usuario en los talleres

automotrices autorizados por Toyota Ecuador.

Usar repuestos no legitimos Toyota.

Mal uso del vehiculo.

Luego de un accidente automaticamente el vehiculo pierde las garantias otorgadas por

Toyota.

Instalacion de accesorios no legitimos o mal instalados.

Uso de fluidos y lubricantes no recomendados por el manual de usuario.

Vehiculos destinados a cualquier tipo de competencia, rallys, carreras de cualquier

indole, etc.

Reemplazo de piezas originales por piezas de origen distintas al especificado por el

fabricante.
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2.6.2. Garantias de NEOHYUNDAI

NEOHYUNDAI (2020), es uno de los representantes de la marca Hyundai en el pais. Es una

entidad que se encarga de las ventas de modelos de vehiculos, garantias, distribucién de

repuestos originales y, ademas de la certificacion de mano de obra.

La siguiente tabla es la cobertura de garantias por parte de la marca, en donde busca respaldar

la gestion de servicio que ofrece el concesionario.

Tabla 4 Garantias HYUNDAI

Periodo de Garantia del

Vehiculo

10 afios 0 160,000 Km de garantia

Primer Periodo de Garantia
del Vehiculo

48 meses u 80,000 Km

36 meses 0 60,000 Km por
Hyundai Motor Company

1 afio 0 20,000 Km por
Distribuidor Local
NEOHYUNDAI S.A.

Bateria

24 meses 0 40,000 Km

Desde fecha de compra del

vehiculo

Aire acondicionado

12 meses sin limite de
kilometraje

Recarga de refrigerante de a/c

12 meses 0 20,000 Km

Compra de Kit después de

compra del vehiculo

48 meses u 80,000 Km

Realizar compra del Kit

conjuntamente con el vehiculo




Desde fecha de compra del

) vehiculo
Pintura 5 afios 0 100,000 Km :
Debe ser realizado en taller
autorizado
Garantia por su
Llantas _ )
respectivo fabricante
Componentes Hibridos 10 afios 0 160,000 Km
Debe ser suministrado por
Partes y accesorios genuinos B distribuidor Hyundai autorizado
) 1 ano 0 20,000 Km ) ) )
Hyundai e instalado en concesionario

Hyundai.

(NEOHYUNDAL, 2020)

El Sr. Fabian Vaca, Gerente de Postventa de Hyundai (2022), afirma que:

e El manejo de las garantias en Hyundai, se lo realiza mediante un sistema digital HMC
(Hyundai Motor Company) a nivel mundial, lo que ha generado que el nivel de garantias

presentes en el mercado sea de un 6% en el afio.

e Enla pagina HMC se lleva el historial del vehiculo, es decir, la informacion del cliente

y las fallas por las que ingresa al taller.

e El control de calidad de Hyundai es muy estricto, lo que les ha llevado a tener menos del

1% en reprocesos por mes.

e Por la pandemia ocasionada por el Covid 19, Hyundai lanzé una campafia que pretende
que los usuarios que por a o b circunstancia hayan realizado mantenimientos fuera del
concesionario antes de los 30.000 Km, puedan retomar su periodo de garantia a través

de un contrato, con el fin de aumentar ganancias en los servicios prestados por el taller.
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e Los modelos hibridos de Hyundai son elaborados a nivel del mar, es por ello que realizan
un sobre esfuerzo en Quito, ya que se encuentran a 2850 m.s.n.m. segin Topographic
(2019), perdiendo asi un 30% de eficiencia. Es por esto que Hyundai sac6 camparias que

pretenden colocar repuestos mejorados para poder solventar estas situaciones.

2.6.2.1. Responsabilidades del propietario
Hyundai (2020), asegura que las responsabilidades del propietario son:

e Uso adecuado, mantenimiento y cuidados del vehiculo segin indique el manual de

Hyundai.

e Conservar los registros de los servicios de mantenimiento otorgados por los talleres

autorizados.

e Realizar los servicios de mantenimiento en los talleres autorizados por Hyundai para que

pueda recibir el servicio de garantia.

e Al momento de recibir vehiculo nuevo, debe revisar que todo se encuentre en perfecto

estado (tapiceria, pintura, etc.).

2.6.2.2. Lo que no cubre la garantia
Hyundai (2020), estipula en su manual que la garantia no cubre lo siguiente:
% Servicios normales de mantenimiento.

e Chequeos, balanceo y rotacion de neumaticos, aceite de motor, fluidos, aceite de

transmision, etc.
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¢ Deterioro o desgaste normal de cualquier elemento.

e Sistema de frenos (pastillas/zapatas de frenos), disco de embrague, filtros,

reparaciones de latoneria y pintura, etc.

«» Danos o fallas como resultado de:

e Incumplimiento de servicios especificados en el manual de propietario o manual

de garantia.

2.6.2.3. Clausulas de garantia

Hyundai (2020), considera como clausulas de garantia lo siguiente:

e Mal uso del vehiculo (sobrecarga), accidente, robo, etc.

e Uso de combustibles, fluidos y/o lubricantes inadecuados.

e Uso de repuestos que NO son genuinos de Hyundai.

2.6.3. Garantias de Automotores Continental (Chevrolet)

La cobertura de garantia que se detalla a continuacion pretende conseguir la satisfaccion total

del cliente, prestando un servicio de calidad hacia ellos.
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Tabla 5 Garantias Chevrolet

2 afios 0 50,000 Km Cobertura legal

Periodo de Garantia del _ _
Extension de garantia por

Vehiculo 7 afios 0 150,000 Km o )
beneficio comercial
Desde fecha de compra del
Bateria 1 afio 0 20,000 Km
vehiculo
Cobertura basica (corrosion) 2 afios 0 50,000 Km
Apariencia general y pintura 1 afo 0 20,000 Km
) No incluye sensores ni
Sistema de escape 1 afio 0 20,000 Km )
catalizadores
En ciertos modelos la
garantia es cubierta por el
Llantas 5,000 Km

fabricante de los

neumaticos.

Sistemas de seguridad y
) ) ] 2 afios 0 50,000 Km
asistencia de conduccion

Sistema CHEVYSTAR 2 afios 0 50,000 Km

) Adgquisicion por parte del
Repuestos y/o accesorios B ) ) y
] 1 afio 0 10,000 Km cliente e instalacion en
genuinos Chevrolet ) )
concesionario Chevrolet.

Nota: Aplica para cualquier concesionario a nivel nacional.

(Certificado de garantia Chevrolet, 2021)

El sefior Roberto Toapanta, Jefe de taller de Automotores Continental (2022), asegura que:

e El concesionario recibe aproximadamente el 20% de garantias al afio de donde la

mayoria de fallas de los vehiculos vienen de fébrica.
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e El porcentaje de reprocesos es muy bajo, alrededor del 5% al afio.

e El control de calidad de la marca es estricto.

e Cuando existen 3 o 4 fallas similares en mismos modelos de vehiculos, se realiza un
reporte en el programa Centinela que posee Chevrolet, para que General Motors,

encargado de la marca en el pais solucione estos incidentes.

e Cuando ingresan vehiculos por temas de garantia al taller de servicio, le dan prioridad

de trabajo, para mantener en cierto punto el prestigio de la marca.

2.6.3.1. Responsabilidades del cliente
Chevrolet (2021), afirma que:

e EI cliente tiene la obligacion de cumplir con las instrucciones proporcionadas por
GENERAL MOTORS DEL ECUADOR S.A.

e Manejo, seguridad y correcto mantenimiento del vehiculo sujeto al plan de
mantenimiento y a la tolerancia maxima permisible de 1 mes 0 1.000 km para cada visita,

que constan en el manual del propietario o en este certificado.

e Debe realizar todos los mantenimientos periddicos en cualquier Concesionario
Autorizado Chevrolet. Todos los costos en estos procesos y/o atenciones seran

responsabilidad del cliente.

e Llevar registro de los mantenimientos realizados en su vehiculo en los talleres

automotrices autorizados por la marca.

e Estudiar el manual de su vehiculo con el fin de conocer el uso correcto y mantenimiento

del mismo.
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e Acudir inmediatamente a un concesionario Autorizado Chevrolet ante la iluminacion de

cualquier sistema de advertencia / luces testigo.

CUPON DE ENTREGA (CLIENTE)

DiA MES ANO

FECHA
NUMERO DE CHASIS (VIN) MODELO DEL VEHICULO
CONCESIONARIO
NOMBRE DEL NUEVO PROPIETARIO  NOMBRE DE LA EMPRESA (SI APLICA) EN EL CASO DE EMPRESA, PERSONA DE CONTACTO
CEDULA DE CIUDADANIA TELEFONO CELULAR TELEFONO FIJO
DIRECCION CIUDAD E-MAIL

Yo, (Nombre del cliente-propietario) confirmo qué:
[1(Si) Recibi la exp ién por parte del vendedor sobre las condicl descritas en este certificado.

1 (Si) Confirmo que he leido este certificado de garantia y que comprendo claramente mis responsabilidades como cliente para poder tener vigente
la garantia de mi vehiculo Chevrolet.
[ (Si) Entiendo que debo exigir 1a firma y sello del Concesionario, en este certificado, en cada mantenimiento que realice a mi vehiculo.

[ (S) Recibi el manual del propletario de mi vehiculo y es de mi conocimiento que debo estudiario para el uso correcta del vehiculo.

En consecuencla, acepto libre y voluntariamente todos y cada uno de los términos y condiciones por lo que me obligo a cumpliries.

FIRMA'Y SELLO DEL CONCESIONARIO FIRMA DEL CLIENTE FECHA

Figura 2 Certificado entrega al cliente
Certificado de garantia Chevrolet, 2021.

2.6.3.2. Lo que no cubre la garantia

Chevrolet (2021) estipula que esta parte de la garantia no es aplicable y no cubre al vehiculo

si la causa del dafio o defecto proviene de las siguientes influencias:
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++ Carroceria, conversiones y equipos.

e Modificacion, alteracion, manipulacion, etc., del vehiculo fuera de los estandares

de fabricacién.

e Desconexion de componentes, instalacion o reparacién de accesorios, equipos,

piezas, sustitucion de partes y/o accesorios no genuinos de Chevrolet.

«»+ Dafos debido a accidente, mal uso o alteracion.

e Colision, choques, incendios, robo, vandalismo, explosiéon, terrorismo, siniestro

en general.

e Sobre manejo en curvas, sobrecarga, participacion en carreras clandestinas.

e El servicio otorgado por parte de un taller no autorizado por Chevrolet.

e Si el cliente no acude de manera inmediata al taller de servicio autorizado por

Chevrolet cuando luces de testigo se encienden.

e Alteracion o modificacion de carroceria, motor, tren motriz, chasis y partes que
no hayan sido hechas por plantas de ensamblaje autorizadas por General Motors
del Ecuador S.A.

e Numeros de identificacion del vehiculo alterados.

e Dafios en sistema electronico o eléctrico por manipulacion o intervencion no

autorizada por General Motors del Ecuador S.A.

e (Odometro alterado.
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++ Dafio o corrosién debido al medio ambiente, tratamientos quimicos u otros productos.

e Influencies fisicas, mecanicas o quimicas, residuos industriales, cenizas,

relampagos, etc.

«» Gastos extras.

Pérdida de uso del vehiculo.

Remolque del vehiculo.

Traslados.

Tramites.

2.6.3.3. Clausulas de garantia

Las clausulas de garantia que menciona Chevrolet (2021) son:

e Sobrepasarse de tolerancia maxima permisible de mantenimiento (1 mes o 1.000Km).

e Omisién o inasistencia de mantenimientos en el Concesionario.

e Uso de repuestos alternos.

e Asistir a concesionario no autorizado por Chevrolet.
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2.6.4. KIAMOTORS

En los vehiculos KIA se han implementado técnicas mas avanzadas de ingenieria de disefio

con el fin de agradar al consumidor.

KIA MOTORS (2019), garantiza la atencion a las necesidades de servicio, utilizando piezas

y repuestos importados a traves de sus servicios autorizados.

A continuacion, se detallan los servicios de garantia:

Tabla 6 Garantias de KIA

Periodo de Garantia del

Vehiculo

Motor y transmission

10 afios 0 160,000 Km de garantia

10 afios 0 160,000 Km

Pintura

10 afios 0 160,000 Km

Contra la corrosién

10 afos 0 160,000 Km

Bateria alta tension

10 afos 0 160,000 Km

Vehiculos eléctricos e
hibridos

Repuestos y Reparaciones

1 afio 0 20,000 Km

Bateria 12V

1 afio 0 20,000 Km

Carga de A/C

1 afio 0 20,000 Km

Alineacion y balanceo

1 mes 01,200 Km

Sistema de Audio

2 afios 0 50,000 Km

Neumaticos

Garantia por fabrica

representante en el pais

(Manual de garantia y mantenimiento KIA, 2019)




El manual de garantia permite tener la atencidn necesaria por parte del cliente en cualquier

servicio autorizado de la marca en el pais.

2.6.4.1. Responsabilidades del propietario

Kia motors (2019) afirma que el propietario del vehiculo debe:

e Recibir las inspecciones periddicas de mantenimiento y repuestos provistos por el

importador.

e Mantener el registro firmado y sellado de los servicios realizados en los talleres

autorizados por KIA.

e Revisar periodicamente los niveles de aceite y fluidos del vehiculo, inspeccién visual de

la bateria, presion de neumaticos, etc.
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gstimado Cliente:

Le damus la Mas cordial bienvenida a la familia KIA, ke solicitamos complete sus datos on este formufario para
mndefbcadadamﬁw.ksumlemmos“mamspropudmm por usted formaran parte de la base
de AEKIA S.A. y su Red Autorizada, con el fin de mantenerio informado da nuestros productos y servicios, asl como
actualizar periddicamente sus requerimientos para con la marca.

Al formor parte de la familia KIA, estamos complacidos de informarie que usted podrd hacer uso de la linea 1700 KIA
KIA, con una sola llomada podra reservar una cita, obtener infarmacion de productos y repuestos, informacion de
Concesionarios, Colisiones, Asistencia KIA, etc.

TARJETA DE REGISTRO Y FORMULARIO DE ENTREGA

VEHICULO DATOS DEL PROPIETARIO
Chasis  [Slefuled T I TR REIE NOMBRE .
Modelo e RUCOCC.
NMotor CIUDAD s —
Color TELEFONO
. — Celular Convencional
Focha de facturacion /Garantia

[T T ] Favor verificar que esta fecha coincida con la fecha de su factura/entrega.
da mes a0

Si es empresa, por favor Indicar NOMBRE DEL CONTACTO

EL CLIENTE DECLARA QUE: * El vendedor me ha explicado y demaostrada %o descrito en este documento.
« He reciado el Manual del Propietario y la Pdliza de Garantia,
+ He recibido el vehiculo a entera satisfaccion
« He leido ol detalle de pérdida de garantia (anexo 1.3 descrito).
« He leido el uso Y servicio que presta la linea 1700 KIA KIA y asistencla KIA

FIRMA DEL PROPIETARIO

ASISTENCIA KIA
Para completar su garantfa le otorgamos completamente gratis una cobertura anwal de Asistencia durante 1 ane,
famando of 1700542542, o al nimero 02 3935655 ke otorgamas ASISTENCIA en los sigulentes casos,

1. Servicio de Remolque o Traslado de su vehiculo en Caso de Averia o Accidente hasta el Conceslonario KIA mas
Cercano: Sin Bmites de eventos, maximo de US$200.00 por evento,

2, Servicio de Auxilio Vial: En caso de que su vehiculo necesite de una cambio de llanta por el repuesto proporclonado
por el afiiado {(en caso de pinchadura), suministro de combustible hasta dos (2) galones (e costo del combustible
correrd por cuenta del afillado), o la necesidad de paso de corrlente, ASISTENCIA KIA gestionara y cubrird el costo del
envio de una persona que se encargue de solucionar el inconveniente respectivo, de tal forma que el vehiculo en
refacion con el cual se solicita el servicko pueda movilzarse por sus propéos medios. Este servicio se brindara en las
dudades principales dande haya red de proveedores. Este servido se prestara hasta un monto maimo de US$100
por evento y un maximo de tres eventos por ano.

3. Serviclo de Conexion con Talleres Automotrices KIA a nivel naclonal: ASISTENCIA KIA ko brindara informacion
xtuall;ada sobre kos talleres de servicio automotriz KIA cercanes of lugar del accdente automovilistico o averia

Mecanica.
ASISTENCA KIA proporcionara este serviclo Gnicamente en las princpales cludades o capitales de cada provincia,
estos servicos seran pagados directamente por ¢ afillado con su proplo recurso.

Figura 3 Tarjeta de }egistro y formulario de entrega.
Manual de garantia y mantenimiento KIA, 2019.
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: En caso que el afillado 1o

Automovilistico:
4. Traslado Medico Terrestre a Consecuencia de un :ﬁ:;:‘;“ambdaﬂda terrestre hasta el centro hospitalari, ma:

ASISTENCIA KIA gesﬂonaragcwndserwms;ma " civada que [0 permita, en caso de no existir, ASIS
cercano, stempre y cuanda exista la inf - & o
Wdharéeltraslgdopormedlodelosservlclosmedlwswwcosenlalocamd.Bte ervicio PIESHara sin g,
de monto por evento y sin limite de eventos al afo-

5, Cobertura en Caso de Viaje:
Cuando el vehiculo se encuentre a una distancla de veinticinco kilometros @ mas de su lugar de residenci,
permanente (se excluye galapagas).
ASISTENCIA KIA cubrird con los sigulentes gastos:
mismo dia de su Inmovilizacien
a)Cuandolampxxbnddvehlcu‘oaﬂlladompuedaserMadaenel v
requiera de un tiempo maor de 24 horas, segun el criterio del responsable del taller Kia y previa aprobacian
de dicho criterio por el equipo técnico de Asistencia Kia, pagara Gnicamente la estancia en un hotel adscrit 3
la red de prestadores de asistencia hasta un monto maximo de US$50.00 por noche, maximo una nache,
méximo 5 ocupantes por evento y sin limite de eventos al ano.
b) £ desplazamiento de los afiiados en el medio der transporte que la compania de asistencia considere mas
ldmeo.hastesuresm\dapermmmteme!EcuadorobienaldeStWOdEW‘ah-Slmmyamdoh
reparacion del vehiculo no pueda ser efectuada en las cuarenta y ocho horas .(48 horas) siguientss a Iz
{ lerelegldogpmviaaprobaobndecﬂchomwiowd

equipo técnico de ASITENCIA KIA, este servicio se brindara hasta un LU.C. maximo de $250.00 por evento,
maximo 5 ocupantes por evento y sin limite de eventos en el afo. El excedente por evento, debera ser pagado

por parte del afifiado con sus proplos recursos.

G.DQMQCMMMAMMMogIoRmmdo:
En caso que por accidente automovilistico o robo total y posterior localizacion del vehiculo afiliado sea necesario su

resguardo, ASISTENCIA KIA gestionara y asumisa los costos de deposito y custodia, el mismo se otorgard cuando &
vehiculo afillado haya sido liberado y devuelto por parte de las autoridades correspondientes al afiliado titular. Este
servicio se prestara hasta un monto maximo de $50 por evento y sin limite de eventos al ano.

7. Traslado del Afiliado para la Recuperacion del Vehiculo:
En caso de robo total del vehiculo afillado y éste se encontrare posteriormente o que el vehiculo afiliado haya sufrido

una inmovilizacién, ASISTENCIA KIA gestionars y cubrira el trasiado del afiliado via terrestre en clase econdmica,
hasta el lugar donde se encuentre el vehiculo afiliado, a efecto de que el afiliado realice los tramites necesarios para
recuperacion del mismo. Este servicio se prestara hasta un monto maximo de $100 por evento y sin limite de eventos

al ano.

8. Conductor Profesional:
En caso que el afiliado sufriera durante el viaje dentro del territoric naclonal, algun accidente automovllistico, o se

encuentre incapacitado o por muerte o enfermedad que no le parmitiera conducir el vehiculo afiliado a su lugar de
residencia y este viajara solo o ninguno de los acompanantes esté habllitado para condudir el vehiculo, ASISTENCIA
KIA gestionara y cubrir el costo de un chofer profesional para conducir en compania del afiflado su vehiculo hasta la
residencia permanente del afiliado. Sin limite de monto y sin limite de eventos al afo.

9, Transmision de Mensajes Urgentes!
ASISTENGAKIAsemrgaradetransmltkapeﬁcbndeaﬂladolosmmms urgentes que le soliciten derivados de
umslhsxlbndeemergeocla.ShIﬁnitedenmtoporevnntoyshlknhedeevenwsalam.

10. Asistencia Legal:

En caso de que el afillado lo requiera, ASISTENCIAKIAbflmﬁxadaﬁlado.MSOkMdeeste. los servicios de
asistencia legal, de acuerdo con los términos y condiciones consignadas en el presente documento u por hechos
derivados de los servicios especificados en el mismo.

L“msms.multas.tasas.otc.enlosquesemamamtewsaumrldadoscompctmtesseranumnosporelafﬂudo

CoN SuS proplos recursos.

a) Asistencia legal telefanica en caso de robo parcial y/o total del vehiculo afiliado.
de accidente automovilistico

b) Asistencia legal telefonica en caso
©) Asistencia legal telefonica en caso de infraccién o contravencion de transito
d) Consultoria legal telefonica en temas civiles, penales y familiares.

Sin limite de monto por evento y sin imite de eventos al ano.

Figura 4 Tarjeta de registro y formulario de entrega.
Manual de garantia y mantenimiento KIA, 2019.

37



2.6.4.2. Lo que no cubre la garantia

Kia motors (2019) esté exento de cubrir lo siguiente:

% Alquiler de vehiculos, alojamiento, etc.

+ Dafio provocado por terceros o de caracter natural.

e Sismos, temporales, etc.

¢+ Deterioro o desgaste normal.

e Pintura.
e Tapiceria.
e Ruidos.

% Repuesto o servicio de mantenimiento.

e Filtros, disco de embrague, zapatas y pastillas de freno, bandas, alineacion y

balanceo, etc.

R

«» Combustible de mala calidad.

e Con plomo o diferente al estipulado en el manual de garantias de la marca.
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2.6.4.3. Clausulas de garantia

Kia motors (2019) afirma que las clausulas de las garantias rigen cuando los propietarios:

e Acuden a talleres no autorizados por la marca.

e Alteran nimeros de identificacion del vehiculo o kilometraje.

e Usan de repuestos alternos.

e Usan el vehiculo para fines no disefiados (carreras callejeras o competencias deportivas).

2.6.5. QUITO MOTORS (FORD)

Ford Motor Company ha incorporado las técnicas mas avanzadas de ingenieria y tecnologia
al disefiar, fabricar y ensamblar cada uno de los componentes de su vehiculo, con el propédsito

de entregarle un vehiculo de calidad, con lo mejor de seguridad y confort.

A continuacion, se detalla las garantias que ofrece la marca:

Tabla 7 Garantias FORD.

Periodo de Garantia del

3 afios 0 100,000 Km de garantia

Vehiculo

Amortiguadores Garantia Unicamente por
Material de friccién de 12 meses 0 20,000 Km defectos del material o
embrague manufactura
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Baterias

Plumas de limpia parabrisas

Zapatas de freno

Pastillas de freno

Discos de freno

Bujias

Filtros en general

Correas de mando

Si el periodo de garantia

del vehiculo vence antes

Partes, piezas 0 componentes 90 dias se da este lapso de
reparados garantia

Desde que se entrega el
Accesorios 1 afio 0 10,000 Km vehiculo

(Manual de garantia Ford, 2022)

El Ingeniero Edimson Medina, Jefe de Ingenieria de Ford (2022), afirma que:

e El porcentaje de procesos de garantia en el taller de servicio es bajo, alrededor de un 5%

anual.

e En los meses cursados de 2022, ha existido una disminucién respecto a los reprocesos

generados por fallas de mano de obra (de un 3.5% bajo a un 3%).

e El proceso de capacitacion del personal de servicio es constante.
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2.6.5.1. Responsabilidad del propietario

Segn FORD (2022) el propietario debe:

Poseer los mantenimientos periddicos recomendados en la Guia de Mantenimiento

programados FORD.

Todas las consecuencias indirectas originadas por la detencion para reparaciones en

garantia no son reembolsables (viaticos, gastos de alojamiento y comunicaciones).

DM O

v et e e e .
Pt aw” Maretl 2 cararin w Bia is b d

Firma del comprador
18 b4 segresent ante sutorlamd )

Firma y sallo del concesionario vendodor

Nambee:
Céula de identidad:

Cargo

G s

Figura 5 Términos y condiciones de la garantia.
Manual de garantia Ford, 2022.
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2.6.5.2. Lo que no cubre la garantia

FORD (2022), afirma que no cubre:

% Repuestos/accesorios.

e Sobrecarga, exceso de velocidad, maltrato, etc.

¢ Normales de mantenimiento.

X/
L X4

Modificacion de piezas.

< Piezas 0o componentes.

e Reparados o cambiados con anterioridad.

‘0

Accidentes o dafios.

)

e Raspados, perforaciones, etc., ocasionados por huecos, piedras, etc.

» Ruidos.

o
25

e Generados por desgaste o desajuste normal de sus componentes.
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2.6.5.3. Clausulas de garantia
Como clausulas de garantias FORD (2022) estipula:
e No utilizar el vehiculo conforme el manual de garantias.
e No realizar los mantenimientos respectivos en talleres autorizados FORD.
e Alteracion en el odometro.

e No instalar accesorios 0 equipos adicionales, no homologados, que afecten al sistema

eléctrico, electronico, mecénico o que alteren especificaciones de fabrica.

2.6.6. AUTO SIERRA (VOLKSWAGEN)

Las garantias que ofrece la marca son:

Tabla 8 Garantias Volkswagen.

] ) Desde que se entrega al cliente

Periodo de Garantia del . . o
. 3 afios 0 100,000 Km final por parte de la fabrica o taller
Vehiculo )
autorizado.
Llantas Evaluacion por el fabricante
Zapatas/Pastillas de freno L ) o
30 dias sin limite de Reparaciones en concesionarios
) kilometraje autorizados

Filtros
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Bujias

Bandas

Focos y fusibles

. 2 afos desde la fecha de Instalacion en concesionario
Repuestos originales ) » ) _
instalacion autorizado y pagado por el cliente

(Manual de Garantias Volkswagen, 2019)

El Ingeniero Diego Simbafia, Jefe de taller de Auto Sierra (2022), afirma que:

En el taller de servicio las garantia por reproceso es alrededor del 4% al afio.

e Existe capacitaciones continuas para los técnicos de la marca.

e Cada dos meses viajan expertos en la marca desde Alemania para impartir cursos sobre
los nuevos proyectos que estan saliendo en la marca y capacitar en los nuevos modelos

que llegan al pais.

e Los defectos de fabrica en los vehiculos han disminuido. Por ejemplo, el caso de Tiguan,
un SUV de la marca Volkswagen distribuido por Auto Sierra, a los 20.000 Km
comenzaba a presentar fallas en el reservorio del refrigerante del vehiculo causando
recalentamiento o pérdida del mismo, por lo que la marca comenzo a ofrecer garantias

del repuesto hasta que el problema sea solucionado desde la fabrica.

2.6.6.1. Responsabilidades del propietario
Volkswagen (2019) afirma que el propietario debe:

e Mantener registrado cada mantenimiento realizado con firma y sello del concesionario

autorizado.
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e Cumplir los mantenimientos en tiempo y forma.

e No dejar por tiempos prolongados el vehiculo sin encender.

e No modificar el disefio técnico del vehiculo.

1.- REGISTRO DE GARANTIA

NOMBRE DEL CLIENTE

# DE CEDULA

DIRECCION

TELEFONO

FIRMA DEL CLIENTE

Oeclaro haber leido del Munual de Garantlas, lus condiciones, Ws responsabibidades como cllents, 1o que estd cublerto

LOMO garentia y 10 que No osth Cubierto, las excepciones y jos motivos que anuian la garantia

Figura 6 Registro de garantia VVolkswagen.

Manual de garantias Volkswagen, 2019.

2.6.6.2. Lo que no cubre la garantia

Volkswagen (2019) no cubre:

++ Dafio por falta de mantenimiento.

e Daiios, fallas o sintomas debido a incumplimiento de mantenimientos.
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¢+ Nivel de liquidos y aceites.

e Danios, fallas o sintomas debido al bajo nivel

< Desgaste normal por uso.

Pastillas/Zapatas de freno.

Kit de embrague.

Bandas.

Ruidos y vibraciones.

>

% Darios por combustible.

e Mala calidad (agua, aditivos, etc.)

¢+ Alineacién y balanceo.

e Dentro de plan de mantenimientos.
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2.6.6.3. Clausulas de garantia

Las clausulas de garantia de VVolkswagen (2019) son:

No presentar sellos en el manual y las érdenes de servicio o reparaciones originales en

un rango de 500 Km aproximadamente de diferencia.

e Alteraciones al odémetro.

e Uso de repuestos no originales.

e Uso de vehiculo para fines no disefiados (carreras callejeras, taxi, etc.).

e Acudir a taller no autorizados por VVolkswagen.

e No acudir a los mantenimientos.

e Conducir con luz de advertencia encendida en el tablero.

2.7. El contrato de politicas de garantias

Segun Jacob Dev (2020), un contrato es un acuerdo entre dos o mas personas, una de las
cuales acepta ofrecer o realizar una actividad y la otra parte acepta recibir el servicio o

beneficios.

“El encargado de elaborar las clausulas y condiciones del contrato es el contratante. Sin
embargo, dichos términos tienen que estar alineados y no ser contrarios a lo que establece la
ley. < (Dev, 2020)

En el caso de un automovil, el vendedor o un concesionario, proporcionara un bien también
conocido como vehiculo mientras el comprador o cliente entrega el dinero como parte de la

transaccion.
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“Cada parte debe dar consentimiento firmado en el contrato sin ningun tipo de presion. El
contrato en general es escrito, pero también existen los contratos orales. Por medio del contrato
el deudor contrae una obligacion ante un acreedor. Puede tratarse de un dar, de un hacer algo,

de un no hacer, o de entregar algo.” (Juridicos, 2017)

Jacob Dev (2020) afirma que, hay dos variantes del contrato de compraventa, las diferencias
entre las partes son; la primera se refiere a si vendemos a emprendedores/empresarios
(franquicias/concesionarios), ya sea nuevo o usado, en un contrato de compraventa mercantil,
la segunda se refiere a la transaccién de compraventa entre dos personas, el contrato es

considerado civil por la cantidad de propiedad comprada.

2.7.1. Contrato de indole civil

El Dr. José Maria Gonzales afirma que los contratos de caracter civil, estan sujetos al derecho
consuetudinario, en particular al derecho de fideicomiso, previstos en el Cadigo Civil; por lo
tanto, no tienen relacion laboral o de dependencia y no estan sujetos al derecho laboral y de
seguridad social obligatoria.

2.7.1.1. Tipos de contratos civiles
Jacob Dev (2020) asegura que los tipos de contratos civiles son:
e Contrato real

o Entrega de objeto (requisito esencial).
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e Solemne

o Su validez es condicionada por el ordenamiento a la utilizacién de una

forma.

e Gratuito

o Una de las partes tiene por objeto la utilidad de la prestacion, mientras
que la otra parte la otorga sin esperar recibir nada a cambio.

o Son normalmente unilaterales.

e Bilateral

o Originalmente unilateral.

o Se convierte en bilateral por generarse obligaciones al acreedor.

e Oneroso

o Ambas partes poseen obligaciones.
o Ventajas economicas reciprocas.

o Contrato de compraventa uno de los mas comunes.

e Consensual

o Consentimiento de las partes.

o Estrictamente manifestarse de forma expresa.
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2.7.2. Elementos del contrato

Segun Conceptos juridicos (2020), los elementos del contrato son:

‘0

Consentimiento.

)

e Debe ser libre y voluntaria por cada una de las partes.

L X4

Obijeto.

e Bienes o servicios por los cuales se realiza el contrato.

X/
X4

Capacidad.

)

e Cada una de las partes debe participar del mismo.

«» Causa.

e Razones y/o explicaciones de las obligaciones y los derechos de cada una de las

partes.

e Eslamanerade como se va arealizarlo, ya sea escrito 0 no, ante un representante

legal (por ejemplo, un Notario) o bajo la presencia de testigos que lo avalen.
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*

«+ Confidencialidad.

R/

+» Penalidades.

R

« Garantias.

2.7.3. Firmas del contrato

Conceptos juridicos (2020) asegura que, para gque el contrato pueda realizarse y tener efecto,

necesita ser firmado por las partes interesadas y para ello se necesitara:

e Que firmen las personas mayores de edad.

e De ser necesario que un menor de edad firme, necesita la autorizacion de sus

representantes.

e Las personas incapaces no podran firmar el contrato.

2.7.4. Clausulas de un contrato
Son las razones que dan término al acuerdo estipulado.

Esto significa que cuando dos personas llegan a un acuerdo, a traves del contrato, lo hacen
vinculante. Las clausulas de este acuerdo especifican los términos de como se cumpliran las

obligaciones.

Una clausula no solo esta presente en un contrato privado, sino que también en:
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- Contratos entre personas juridicas.

- Acuerdos entre administraciones publicas.

- Tratados internacionales entre Organizaciones internacionales o Estados.

- Documentos unilaterales con efectos juridicos.

2.7.5. Ejemplo de contrato compray venta de vehiculo.
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Contrato de promesa de compraventa de carro o motocicleta

mayor de edad, con domkilio permanente en la ciudad
de ciudad de de estado civil identificado con cédula de
cludadania nimero quien para efectos de éste contrato se denominara
el PROMITENTE VENDEDOR, por una parte y por la otra parte
mayor de edad y con domicilio en la ciudad de
identificado con la cedula de dudadania nimero
W quien para efectos de este contrato se denominara el
PROMITENTE COMPRADOR, manifestaron que ha decidido celebrar un contrato
de PROMESA DE COMPRAVENTA de un vehiculo tipo (automovil,
motocicleta, tractor, camioneta, elc.), en adelante la promesa, se regird por la
siguiente cldusulas:

de estado civil

PRIMERA.-OBJETO: EIl PROMITENTE VENDEDOR promete vender al
PROMITENTE COMPRADOR y éste promete comprar el bien vehiculo que se
describe a continuacion:

Vehiaulo tipo:
Placas:
Motor: n.
Chasis: n.
Color:
Prendas o embargos a favor de:

SEGUNDA.-TITULO: El vehiculo anterior, fue adquirdo por el PROMITENTE
VENDEDOR mediante (compra, dacion, sucesion, prescripeion adquisition) el pasado
(Fecha en que el comprador comprd, aungue no es obligatorio éste
dato en el caso de los vehiculos).

TERCERA.-PRECIO: El precio de Venta prometida es la suma de

(% , 00), que el PROMITENTE COMPRADOR
pagard al PROMITENTE VENDEDOR de la siguiente manera:
(Se determima & s a la firma de esta promesa o al momento de suscribir los formularios de
traspaso o una vez esté inscrito el respectivo fraspaso, 0 a plazos no se debe olvidar que la
promesa es un acuerdo de voluntides).

CUARTA.- FECHA DE TRASPASO: Las partes aqui presentes, acuerdan firmar
los respectivos formularios de traspaso, el dia , en las Oficinas
del Transito Munidpal o Distrital de la ciudad de

QUINTA.-CLAUSULA PENAL: EL PROMITENTE VENDEDOR y el
PROMITENTE COMPRADOR acuerdan como dausula penal por incumplimiento
a b aqui acordado el ______ (_%) del valor de la venta, dsea la suma de
DE PESOS M/CTE (§ J00). == e e e e e e e e

Figura 7 Ejemplo de contrato compra y venta.
Jorge Molina, 2017.
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2.8.Certificado de garantia

Es un respaldo que obtiene el cliente sobre el trabajo realizado por parte del taller de servicio

autorizado por la marca correspondiente.

Este certificado se encarga de especificar, tanto para el cliente como para el concesionario el
servicio y/o repuestos que tienen garantia. Es por esto, que es importante que después de haber
acudido a un taller autorizado, el cliente solicite un certificado que respalde su vehiculo en caso

de ser necesario.
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2.8.1. Certificado de garantias FORD

1(@ Quito Motors
¥
|

&

CERTIFICADO DE GARANTIA

Se Certifics que el vebiculo Ford ESCAPE PDB-3583, afo 2008, color verde VIN: 1FMCU9217RKDYSSST,

perienecienie & o Sra. Yolands Suarez, ingresado con orden de tmbajo N.- 201901703, con fecha de enirega
. liene una garantis de 1 ado & 10.000 K, evento que peimero suceda,
La garantia cubre los trbajos reatizados a nivel de (Transmision) y sobre dos repoestas originales cambisdos eo f

reparacion.
La unidad es entregada al cliente coe un recortido actual de Km.

[ INSPECCION ]

PROKINA TRABRITS W[ ORDEN SELLO ¥ FIRMA DEL
REVkllS:l)m AMCTUAL DE ASESCR OE SERVICIO

245.000 Km | Revisidn do mansenimicnto
prevestivo de 245000 ki

250.000Km | Revision de mansenimicnto
preventivo de 250000 km

255000 Km | Revisiba de mantenimiento
preventivo de 255000 kan

260000 Km | Revisida de mantenimicnto
preventiva de 260000 km
265.000 Km | Revisite de mantenimiento

preventivo de 245000 km

Esta garantiy no cubie daflos ocasiopados por funcionamsento ci condiciones ad 4 alteracianes # los 1)
realizados on nuestro Departamento de Servicio,

Para presentar un ceclamo de garanlis  sobre los trehajos realizados y biados, es s ls
ion de este o | g

h’ L)
do con tas flonas y sellos correspandientes,

P ¥

De requerir informacidn sdicional, g de proporciosarl

Alentamenie,

. 10 50 Agosio W25 1087 Coon e
Quan, Esusdar

Figura 8 Certificado de garantia Ford.
Quito Motors, 2022
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Capitulo 111

3.1. Perspectiva del cliente

En este capitulo se detallard la informacién obtenida mediante entrevistas, encuestas,
observaciones, entre otras técnicas de recoleccion de datos, sobre la perspectiva que tiene el
cliente respecto al servicio postventa, tanto en un concesionario, talleres autorizados de la
marca, 0 en un taller multimarca, especificamente sobre los servicios y politicas de garantia que

mantienen para garantizar un servicio de calidad.

3.1.1. Satisfaccion del cliente

Ebrard (1993/1994), define la satisfaccion del cliente como “un estado psicolédgico resultado

de un proceso de compra y de consumo”. (pag. 54).

La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente sostiene que unas dimensiones de
los productos o servicios estan relacionadas con la satisfaccion del cliente, y otras muy
diferentes estan relacionadas con la insatisfaccion del cliente. (Carmona Lavado & Leal Millan,
1998, pag. 54)

La satisfaccidn del cliente también tiene relacion con una transaccion especifica como, por
ejemplo, la actitud que se tiene hacia un producto o servicio; y no esta relacionada a una

valoracion global de un servicio.

“Los clientes satisfechos comentardn entre tres y cinco personas, la buena experiencia que
tuvieron con la empresa. En ese sentido, se podria ganar, en un extremo hasta cinco clientes
nuevos por cada uno que quede muy satisfecho con la empresa. Ya que es mas costoso atraer a

nuevos clientes que satisfacer a los actuales, las empresas deben procurar fidelizar a los
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clientes actuales, lo cual implicaria una garantia de contar con esos y futuros clientes que se

mantengan fieles a largo plazo.” (Caballero, 2016, pag. 24)

MODELO EMPRESARIAL ORIENTADOA LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

LIDERAZGO POLITICAS PRINCIPIOS Y VALORES MISION Y VISION

\ 4 \ 4 ¥ ¥

COLECTAR Y MEDIR wes CONTROLAR f— ACTUAR

Modelo empresarial de satisfaccion del cliente

Figura 9 Proceso de satisfaccion del cliente.
Carlos Chirinos, 2015.

3.1.2. Estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente

QuestionPro (2022) asegura que para mejorar la satisfaccion del cliente se debe aplicar las

siguientes estrategias:

% Comprender las expectativas del cliente.

e Realizar encuestas de satisfaccion.

e Actuar en base a la informacion obtenida.
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e Aumento de lealtad por parte del cliente.

7/

%+ Experimentar el servicio.

Evaluar cada punto del trayecto del cliente hacia la adquisicién del producto o

servicio.

e Funcion del proceso.

e Registros de quejas.

e Tiempos de respuesta.

«» Conectar con los vendedores.

Interactuar en funcién de las necesidades que se presenten.

e Capacitacion del personal de ventas.

e Brindar confianza al personal.

e Compromiso de trabajo.

e Mejora de registros.

«» Buen trato hacia los clientes.

e Atencion con respeto y compromiso.
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e Empatizar con sus problemas.

e Instalaciones llamativas.

e Facil acceso y consultas de informacion online.

¢+ Reduccién de tiempo de espera.

e Mejora de planificacion.

e Personal capacitado.

e Prever las situaciones.

«+ Servicio multicanal.

e Proporcionar manuales de funcionamiento de los productos/servicios.

e Habilitar un departamento especializado en la atencion al cliente.

«» Escuchar a los clientes.

e Usar todo comentario y todo reclamo para mejorar.

e Investigacion acerca de obstaculos que se interponen a una excelente experiencia

para el cliente.
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« Comunidades en linea.

Manejo del servicio al cliente.

Marketing.

Investigacion continua del mercado.

Recoleccion de ideas.

%+ Asegurar la satisfaccion del personal.

e Recompensar el esfuerzo de los empleados.

e Mantener un buen ambiente laboral.

«» Lealtad de los clientes.

Disposicidn de los clientes de recomendar los servicios o productos que ofrece

la empresa.

Posicionamiento en el mercado

Seguimiento de clientes.

Evitar propagacion de comentarios negativos.
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¢ Cultura empresarial.

e Iniciativas y procesos impulsadas por objetivo comun.

e Objetivos individuales acompariados de los objetivos de la empresa incrementa

la experiencia y satisfaccion de los clientes.

+» Redes sociales

e Monitorear tendencias.

e Compartir nuevos servicios/productos.

e Generar promociones

3.1.3. Muestra poblacional

La cantidad de encuestados que se necesitara para el correcto andlisis de la investigacion, se

calculara a través de férmulas de estadisticas.

La investigacion se esta realizando en la ciudad de Quito, sector EI Bosque y sus alrededores.
Es por esto que se tomara como referencia la base de datos y cifras del Instituto Ecuatoriano de
Estadisticas y Censos (INEC), que no se encuentra actualizado, pero para complementar y
sustentar su informacion se tomara datos de la Agencia Metropolitana de Transito (AMT) (2022)
y también de la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador (AEADE) (2022),
obteniendo asi, informacion sobre las cifras de matriculacién y circulacion de automotores mas

recientes en la ciudad.

Como ya se menciono en el planteamiento del problema de esta investigacion, en Quito
circulan aproximadamente 370.000 vehiculos, de donde segin los datos de la Agencia

Metropolitana de Transito (2022), 25.000 pertenecen al sector EI Bosque y sus alrededores.
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3.1.4. Metodologia a utilizar.

Debido a que no se obtuvo el valor determinado de la poblacion, se ejecutara la metodologia

para poblaciones infinitas.

Z*xpx(1—p)

N =

N = (1.28)2%0.5* (1 —0.5)
B 0.052

04
"~ 25%1073

N = 160 Ec. [1.1]

En donde:

N: Poblacién o universo.
Z: Nivel de confianza.
p: Probabilidad a favor.

e: Error muestral.

Con el resultado obtenido con ayuda de la formula, se puede apreciar que la cantidad de
encuestados serd de 160 personas en el Sector EI Bosque y sus alrededores, teniendo en cuenta

el margen de error correspondiente.
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3.2. Banco de preguntas utilizado para la encuesta

%+ ¢Cudl cree que sea el principal motivo por la que la mayoria de personas llevan sus autos

a los concesionarios?

Garantias

Servicio de calidad

Repuestos originales

Confiabilidad y tiempo de entrega

%+ ¢Cudl cree usted que es la razén principal para no acudir a un concesionario?

e Precios elevados de los mantenimientos

e Dificultad para generar una cita

e Confiabilidad y tiempo de entrega del vehiculo

% ¢Alguna vez ha recibido una respuesta negativa sobre una garantia en un concesionario

o taller autorizado?

e Sj
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% ¢Cbmo considera que es el valor de los distintos tipos de mantenimiento en un

Concesionario o Taller Autorizado?

o Alto
e Moderado
e Bajo

% ¢Ha realizado algin mantenimiento ya sea preventivo, correctivo o predictivo de su
vehiculo fuera de un concesionario o taller autorizado cuando el mismo todavia se

encontraba en el margen/periodo de garantia?

e Sj

%+ Si su respuesta a la anterior pregunta fue "Si", ;cual fue el motivo para hacerlo?

e Precio econdmico

e Calidad del servicio

e Confiabilidad y tiempo de entrega

s ¢En cuales de los siguientes aspectos cree usted que los concesionarios brindan

garantias?

e Repuestos mecanicos
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e Repuestos eléctricos/electronicos

e Mano de obra

e Enderezaday pintura

s ¢En qué aspectos desearia obtener respaldo de garantia cuando su vehiculo ingrese a un

taller autorizado o un taller multimarca?

Repuestos mecanicos

e Repuestos eléctricos/electronicos

e Mano de obra

e Enderezada y pintura

e Otra

La encuesta se realizd a personas que acuden o han acudido a concesionarios, como también
a personas que prefieren acudir a talleres multimarca para realizar el mantenimiento de sus
vehiculos, buscando cubrir y obtener informacion de los clientes acerca de los servicios
postventa que ofertan en la ciudad de Quito, con exactitud en el Sector El Bosque y sus

alrededores.

La encuesta se llevo a cabo en una plataforma virtual conocida como Google Forms (Google
Formularios), con el fin de dar comodidad a los usuarios y preservar los cuidados que la

pandemia por el Covid 19 requiere, como también reducir el impacto ambiental por el uso de

papel.

El vinculo digital para el acceso al banco de preguntas es el siguiente:
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e https://docs.google.com/forms/d/e/IFAIpQLScRzAAGMVHixXVSmCbD3B6drOuvo3
StLg-aqlx UifUmpgBgag/viewform?usp=sf link

3.2.1. llustraciones de la encuesta realizada

En las siguientes imagenes se puede apreciar el formato en la que fue compartida la encuesta

a los usuarios, para que puedan responder de manera oportuna.

66


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScRzAAqMVH9ixVSmCbD3B6dr0uvo3StLg-aqLx_UifUmpqBgg/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScRzAAqMVH9ixVSmCbD3B6dr0uvo3StLg-aqLx_UifUmpqBgg/viewform?usp=sf_link

Encuesta sobre el servicio Post-
Venta/Garantias en concesionarios.

Inserta tu texto aqui.

Iniciar sesion en Google para guardar lo que llevas hecho. Mas informacion

*Obligatorio

;Cual crees que sea el principal motivo por la que la mayoria de personas llevan
sus autos a los concesionarios? *

O Garantias
O Servicio de Calidad
O Repuestos originales

O Confiabilidad y tiempo de entrega del vehiculo

Figura 10 Encuesta servicio Post- venta /Garantias en concesionarios.
Pablo Santamaria, 2022.
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¢Cual cree usted que es la razon principal para no acudir a un concesionario? *

(O Precios elevados de los mantenimientos
(O Dificultad para generar una cita

O Confiabilidad y tiempo de entrega del vehiculo

¢Alguna vez ha recibido una respuesta negativa sobre una garantia en un
concesionario o taller autorizado? *

O si
ONO

¢Como considera que es el valor de los distintos tipos de mantenimiento en un
Concesionario o Taller Autorizado? *

O Alto

(O Moderado

(O Bajo

Figura 11 Encuesta servicio Post- venta /Garantias en concesionarios.
Pablo Santamaria, 2022.
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¢ Ha realizado algun mantenimiento ya sea preventivo, correctivo o predictivo de
su vehiculo fuera de un concesionario o taller autorizado cuando el mismo
todavia se encontraba en el margen/periodo de garantia? *

QO si
ONO

Si su respuesta a la anterior pregunta fue "Si", jcual fue el motivo para hacerlo?

O Precio econdémico
O Calidad del Servicio

O Cofiabilidad y tiempo de entrega del vehiculo

:En cuales de los siguientes aspectos cree usted que los concesionarios brindan
garantias? *

|:| Repuestos Mecanicos

|:| Repuestos Eléctricos/Electrénicos

(] Mano de obra

|:| Enderezada y pintura

Figura 12 Encuesta servicio Post- venta /Garantias en concesionarios.
Pablo Santamaria, 2022.
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;En qué aspectos desearia obtener respaldo de garantia cuando su vehiculo
ingrese a un taller autorizado o un taller multimarca?

Repuestos Mecanicos
Repuestos Eléctricos/Electrénicos

Mano de obra

O
O
(O] Enderezaday pintura
O

Otro:

Enviar

Figura 13 Encuesta servicio Post- venta /Garantias en concesionarios.
Pablo Santamaria, 2022.

3.2.2. Respuestas de la encuesta

A continuacion, se detallan los porcentajes de las respuestas dadas por los usuarios que

realizaron la encuesta de manera virtual:
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% ¢Cual crees que sea el principal motivo por la que la mayoria de personas llevan sus

autos a los concesionarios?

@ Garantias
@ Servicio de Calidad
@ Repuestos originales

@ Confiabilidad y tiempo de entrega del
vehiculo

Figura 14 Resultado encuesta servicios post — venta/garantias en concesionarios.
Pablo Santamaria, 2022.

Como se puede observar en la gréafica, la principal razén con el 50.9% de respuestas para
acudir al taller de servicio autorizado por la marca o concesionario es mantener la garantia del
vehiculo; en segundo lugar, el 21.5% de encuestados afirma que es por los repuestos originales;
el servicio de calidad es considerado por el 14.1% como el principal motivo; y, la confiabilidad

y tiempo de entrega es la principal razén para el 13.5%.
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% ¢Cual cree usted que es la razon principal para no acudir a un concesionario?

@ FPrecios elevados de los mantenimientos
@ Dificultad para generar una cita

Confiabilidad y tiempo de entrega del
vehiculo

Figura 15 Resultado encuesta servicios post — venta/garantias en concesionarios.
Pablo Santamaria, 2022.

El 78.5% de los encuestados consideran que la principal razon para no acudir a los
concesionarios o talleres autorizados por la marca es el alto valor de los precios de
mantenimiento que manejan. Por otro lado, el 13.5% de la poblacion encuestada asegura que es
dificil poder agendar una cita para el chequeo de su vehiculo en un concesionario; y, por ultimo,

el 8% no tiene la confianza en la marca del vehiculo.
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% ¢Alguna vez ha recibido una respuesta negativa sobre una garantia en un concesionario

o taller autorizado?

® Si
@ No

Figura 16 Resultado encuesta servicios post — venta/garantias en concesionarios.
Pablo Santamaria, 2022.

El 36.2 % de la poblacidn encuesta han recibido un trato o respuesta negativa por parte del
concesionario de la marca donde adquirieron su vehiculo, ocasionando la desconfianza y
malestar del cliente. Por otro lado, el 63.8% de encuestados no han tenido algin problema de

esta indole con un concesionario.
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% ¢Como considera que es el valor de los distintos tipos de mantenimiento en un

Concesionario o Taller Autorizado?

@ Alto
@ Moderado
@ Bajo

Bajo
7 (4.3%)

il

Figura 17 Resultado encuesta servicios post — venta/garantias en concesionarios.
Pablo Santamaria, 2022.

El 73% de los encuestados consideran que los valores de los distintos tipos de mantenimiento
que ofrece un concesionario o taller autorizado es elevado, siendo asi uno de los principales
factores que obstaculiza la asistencia de los usuarios los concesionarios. El 22.7% considera que
el monto a cancelar es moderado, es decir, que esta dentro de su presupuesto; y, por ultimo, el

4.3% considera que es un monto bajo para todos los beneficios que otorgan.
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% ¢Ha realizado algun mantenimiento ya sea preventivo, correctivo o predictivo de su
vehiculo fuera de un concesionario o taller autorizado cuando el mismo todavia se

encontraba en el margen/periodo de garantia?

® S
® No

58.9%

Figura 18 Resultado encuesta servicios post — venta/garantias en concesionarios.
Pablo Santamaria, 2022.

El 58.9% de encuestados han realizado mantenimientos fuera de los concesionarios, teniendo
aun en vigencia el periodo de garantia, mientras que el 41.1% fue fiel a la marca, conservando

asi la garantia de su vehiculo.
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¢ Si su respuesta a la anterior pregunta fue "Si", ;cual fue el motivo para hacerlo?

@ Precio econdmico
@ Calidad del Servicio

@ Cofiabilidad y tiempo de entrega del
vehiculo

Figura 19 Resultado encuesta servicios post — venta/garantias en concesionarios.
Pablo Santamaria, 2022.

Del 51% de los encuestados que respondieron “Si” a la anterior pregunta, el 44.3% lo hizo
por factores econdmicos (mejores precios), el 31.1% por la calidad de servicio y el 24.5% porque

tiene mayor confianza en un taller multimarca que en un concesionario.
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% ¢En cuales de los siguientes aspectos cree usted que los concesionarios brindan

garantias?

Repuestos Mecanicos 105 (64.4 %)

Repuestos Eléctricos/

{ 2%
Electrénicos 70 (42.9 %)

Mano de obra 50 (30.7 %)

Enderezada y pintura 25(15.3 %)

0 25 50 75 100 125

Figura 20 Resultado encuesta servicios post — venta/garantias en concesionarios.
Pablo Santamaria, 2022.

El 64.4% de los encuestados consideran que los repuestos mecanicos son los que obtienen
mas garantia, el 42.9% aseguran que en los repuestos eléctricos/electronicos, el 30.7% afirma
que es la mano de obra la principal propuesta de garantia por parte de los concesionarios, y

finalmente el 15.3% suponen que es el area de enderezada y pintura.
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*

% ¢En qué aspectos desearia obtener respaldo de garantia cuando su vehiculo ingrese a un

taller autorizado o un taller multimarca?

Figura 21 Resultado encuesta servicios post — venta/garantias en concesionarios.
Pablo Santamaria, 2022.

El 64.4% de los encuestados desea tener respaldo de garantia en los repuestos mecénicos; el
55.2% en repuestos eléctricos/electronicos que es dificil de encontrar; el 46% prefiere las
garantias en la mano de obra pensando en que es una de la principales razones por las que existe
reprocesos; el 35% ansia tener garantia en el servicio de enderezada y pintura; y el 1.8% restante
considera que un taller autorizado o multimarca debe ofrecer garantia en todos los aspectos del

vehiculo para lograr la satisfaccion del cliente.

3.3. Talleres multimarca

Autosoporte (2014) afirma lo siguiente: “Un taller hace referencia a un lugar donde
principalmente se trabaja con las manos. Un taller mecanico es donde se dedican a la reparacion
vehiculos (pueden se automoviles 0 motocicletas). Sélo pasar por uno de los talleres, se percibe
que todo esta disefiado para que, con un minimo conocimiento de la mecénica, cualquier mano
puede reparar o reemplazar los amortiguadores y los frenos de cepillos, baterias, filtros, fluidos
y neumaticos, basicamente en los talleres se realizan las operaciones de mantenimiento de

automoviles y los controles habituales antes de realizar un viaje con el coche.” (pag. 1)

78



Es importante conocer los servicios y respuestos que ofrecen y utilizan los talleres
automotrices multimarca, asi como la marca — calidad y periodo de garantia de los repuestos

utilizados.

El siguiente estudio se llevd a cabo mediante entrevistas realizadas a distintos talleres
ubicados en la Av. Mariscal Sucre y sus alrededores, en donde se puede apreciar el porcentaje

total de servicios/repuestos que ofrecen durante un afio laboral.

3.3.1. Auto mecanica Falcones

Propietario: Técnico Arturo Falcones.

Ubicacién: Av. Cristobal Vaca de Castro y Machala.

REPUESTOS UTILIZADOS ANUALMENTE

Sistema de direccion (Terminales, axiales, cremayera)

Sistema de suspension (mesas, amortiguadores, etc)

Kit de embrague

Radiador

Mangueras

Filtros (combustible, aire, aceite) y aceite

Sistema de freno (pastillas, discos, etc)

EIES

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Figura 22 Repuestos utilizados anualmente por Auto mecanica Falcones
Pablo Santamaria, 2022.
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El propietario del taller Auto mecéanica Falcones nos dio a conocer a través de una entrevista,
el porcentaje promedio de repuestos que utiliza anualmente.

Se puede destacar que la mayoria de vehiculos que asisten a este taller realizan

mantenimientos preventivos, donde resaltan los ABC de frenos, ABC de motor y los cambios
de aceite.

3.3.2. Tecni centro Volkswagen

Propietario: Técnico Angel Falcones.

Ubicacion: Av. Mariscal Sucre y José Berrutieta.

REPUESTOS UTILIZADOS ANUALMENTE

Sistema de direccion (Terminales, axiales,
cremayera)
Sistema de suspension (mesas, amortiguadores,
etc)

Kit de embrague

Radiador

Mangueras

Filtros (combustible, aire, aceite) y aceite
Sistema de freno (pastillas, discos, etc)

Bujias

0% 5% 10% 15% 20% PAY) 30%

Figura 23 Repuestos utilizados anualmente por Tecni centro Volkswagen.
Pablo Santamaria, 2022.

La entrevista realizada al propietario del taller automotriz especializado en la marca

Volkswagen, el Técnico Angel Falcones, nos indica que la mayoria de trabajos que realiza este
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taller son: mantenimientos preventivos (ABC de motor, ABC de frenos y cambios de aceite),

sistemas de suspension y sistemas de direccion.

3.3.3. Taller Automotriz Mufioz

Propietario: Técnico Pablo Mufioz.

Ubicacion: San Carlos

REPUESTOS UTILIZADOS ANUALMENTE

Sistema de direccién (Terminales, axiales, cremayera)
Sistema de suspension (mesas, amortiguadores, etc)
Kit de embrague

Radiador

Mangueras

Filtros (combustible, aire, aceite) y aceite

Sistema de freno (pastillas, discos, etc)

Bujias

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Figura 24 Repuestos utilizados anualmente por taller automotriz “Mufioz”.
Pablo Santamaria, 2022.

El taller automotriz “Mufioz” al igual que el taller “Tecni centro Volkswagen” tienen como
mayor ingreso los servicios de sistema de direccion, sistemas de suspension y la ejecucion de

mantenimientos preventivos (ABC de motor, ABC de frenos y cambios de aceite).
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3.3.4. Tecni frenos y mecanica general

Propietario: Técnico Jaime Flores

Ubicacién: La Florida

REPUESTOS UTILIZADOS ANUALMENTE

Sistema de direccion (Terminales, axiales, cremayera)
Sistema de suspension (mesas, amortiguadores, etc)
Kit de embrague

Radiador

Mangueras

Filtros (combustible, aire, aceite) y aceite

Sistema de freno (pastillas, discos, etc)

Bujias

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Figura 25 Repuestos utilizados anualmente por Tecni frenos y mecanica en general.
Pablo Santamaria, 2022.

“Tecni frenos y mecanica en general” tiene mayor reconocimiento por sus clientes en el area

de frenos, en la cual cuentan con técnicos especializados.

Los ingresos que recibe este taller por los mantenimientos del sistema de frenos de los

vehiculos supera el 50% de las ganancias anuales.
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3.3.5. Comparativa de servicios y garantias entre talleres multimarca

Para realizar un andlisis comparativo, con los concesionarios de amplia experiencia, fue
trascendental seleccionar talleres multimarca para identificar si éstos, disponen de las politicas

de garantia necesarias para el servicio a los clientes.

Es asi, que se selecciond a 4 talleres multimarca, considerando los siguientes criterios de

seleccion:

- Los talleres ubicados en la zona aledafia al taller automotriz multimarca MI
AUTO, motivo de estudio.
- Los talleres que funcionan como minimo 10 afios, en el sector.

- Tienen una cobertura de atencion mensual entre 20 y 30 vehiculos multimarca.

Auto mecanica | Tecni centro 1L ULl
SISTEMA REPUESTOS Automotriz mecéanica Observaciones
Falcones Volkswagen ~
Murioz general
Reparacion 10.000 Km 10.000 Km 20.000 Km Ninguna
Mot i i . . . .
otor &2??2;?) de aceite Ninguna Ninguna Ninguna Ninguna
i Garantia de mano de obra;
. Pastillas/Zapatas de Ninguna Ninguna Ninguna 5.000 Km K y
Sistema de frenos |freno del repuesto siempre y
Discos Ninguna Ninguna Ninguna 5.000 Km cuando el taller lo haya
Sistema de Mesas 1.000 Km 1.000 Km 1.000 Km Ninguna adquirido, caso contrario no
suspension Amortiguadores 1.000 Km 2.000 Km Ninguna Ninguna existe garantia alguna.
. Kit de embrague 5.000 Km 10.000 Km 7.500 Km 5.000 Km
Sistema de Reparacion de cajas
transmision P ) 10000Km | 10.000Km | 10.000 Km Ninguna
manuales
Sistema eléctrico |Cambio de sensores Ninguna Ninguna Ninguna Ninguna

Figura 26 Comparativa de servicios y garantias entre talleres multimarca.
Pablo Santamaria, 2022.

En la tabla anterior se puede observar la comparativa que se realiz6 acerca de los servicios y

garantias que ofrecen a sus clientes los distintos talleres multimarca entrevistados y analizados.

La mayoria de los talleres multimarca entrevistados no ofrecen garantia en los servicios de

mantenimiento basicos que realizan los vehiculos en un periodo mas continuo.
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Cabe recalcar que estos talleres no cuentan con sistema fisico o digital con el que puedan
controlar los indices de garantias que se le presentan durante mes a mes, lo que genera ciertos

problemas, por ejemplo:

e La ausencia de politicas de garantia en los talleres multimarca es una de las
caracteristicas que los diferencian de los concesionarios o talleres automotrices
autorizados por la marca. De esta manera, no cuentan con un respaldo del trabajo

realizado, que garantice bajo que términos el taller ofrece la garantia del servicio.

e Las clausulas de garantia también es un factor que no se encuentra en un taller
multimarca, es por esto que muchas veces los talleres no autorizados deben ejecutar una

garantia una y otra vez.

e La carencia de un procedimiento o de una orden de garantias que especifique los puntos
de revision para verificar si el problema es un reproceso o fue ocasionado por otros

defectos.

3.4. Taller automotriz multimarca “MI AUTO”

El Ingeniero Fernando Guerrero, Gerente Propietario del taller automotriz multimarca Ml
AUTO afirma que:

- No existe un proceso establecido que permita diagnosticar con certeza que
realmente el problema por el que acudié el cliente, es causado por una falla en
la mano de obra, al momento de la instalacion o elaboracion del trabajo, o por

un repuesto defectuoso.

- No existe un periodo de garantia estipulado, mucho menos una politica que
pueda respaldar el servicio que se ofrece en MI AUTO, con el cual el taller pueda

manejarse 0 ampararse, de ser necesario.
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Al no poseer un periodo de garantia normado, el taller automotriz multimarca
MI AUTO ha tenido que responder por trabajos realizados hace méas de 6 meses,
ocasionando asi una pérdida para el taller, tanto econémica como en tiempo de

trabajo.

El porcentaje de garantias presentes en el taller en el lapso de un afio es elevado.

No se sabe con exactitud el problema que ocasiona estos percances, pero “EL
CLIENTE SIEMPRE TIENE LA RAZON”.

Sera necesaria la capacitacion de los técnicos presentes, para fomentar un trabajo

dedicado y bien elaborado.

Muchas veces los clientes ingresan al taller por un supuesto reclamo de garantia
alguna, pero cuando se procede a revisar el vehiculo se puede apreciar que existe
una nueva falla. Sin embargo, los clientes no aceptan el diagndstico y solo piden

solucién inmediata.

Mantener al cliente satisfecho es una de las prioridades del taller, por eso
reconozco que se ha cometido el error de corregir fallas que no le corresponden

sin costo adicional.

Ha existido desacuerdo, desaprobacion y falta de respaldo por parte de los
empleados, principalmente por parte de los técnicos, ya que esto los obliga a
trabajar en un problema que no fue generado por una mala préactica mecanica o
por falla de un repuesto ya utilizado, sin esperar recibir un porcentaje de la
comision gue les corresponde, puesto que esto no esta generando ingreso alguno

para el taller.
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Capitulo IV

4.1. Creacion de un Manual de Politicas de Garantias para el Taller Automotriz
Multimarca MI AUTO

Este capitulo tiene el fin de compartir a los usuarios que acuden al taller automotriz
multimarca MI AUTO, las politicas que rigen en el taller respecto al servicio que se ofrece, el
periodo de garantia de los servicios y/o repuestos que se utilizan en cada trabajo realizado, como

también las clausulas de las garantias que acredita el taller.

4.2. Politicas de postventa

Se denomina asi a las politicas que el fabricante o en la empresa encargada de venta o
distribucion del producto o servicio, decreta segun el continente, regién o pais a donde sera

destinado.

Para ello, es importante realizar un estudio de mercado, ya que las condiciones demograficas,
climaticas, geograficas, etc., varian segln sea el destino y por ende las politicas deben regir a

de acuerdo a los analisis y resultados obtenidos.

Las coberturas de garantia tanto en los servicios que los concesionarios ofrecen como en los
repuestos con los que trabajan varian segin la marca del vehiculo, la regién donde va a ser

distribuidos.

El periodo de garantia que ofrecen las marcas en relacion a los componentes del vehiculo es
uno cuando salen de la casa comercial, mientras que, una vez realizado un mantenimiento en el
taller de servicio autorizado, los repuestos suministrados y el trabajo realizado no tiene la misma

cobertura.
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4.3. Manual de Politicas de Garantia

INDICE

INTRODUCCION

1. COBERTURA DE GARANTIA ..o oot eeeeeeeeeeereeereraens iError! Marcador no definido.

1.1, MaNtENIMIENTO COMTECIIVO ...ttt ettt eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesaassss e eneeeeeeeeeeereereeeeeeaeeees

1.2, Mantenimiento PreVENTIVO........cccieiieieireciecteesee st et esteesteeste e ebe e beeveeteessesaaessnesnnesrnennns

1.3. Otros......

2. LO QUE NO CUBRE LA GARANTIA ...ttt e

3. CLAUSULAS DE GARANTIA L.ttt s

3.1, MantENIMIENTO COMTECTIVO....ceeieieeeeeeeeee ettt ettt e e e eeeeeeeeeeeeeeeaaeaas s eeaaeeeereereeeeeseeeees

3.2, Mantenimiento PrEVENTIVO.......c.cccuieieiieceeeeesee et steeste et e e steere et e beesaesnaessaessaesreessnenns

3.3. Otros......
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INTRODUCCION

Bienvenidos al Taller Automotriz Multimarca MI AUTO.

A nombre de todo el personal agradecemos la confianza que tiene en depositar su vehiculo

en nuestras manos.

Somos una microempresa gque cuenta con personal capacitado multimarca para desempefiar

las funciones requeridas por el taller en el area de servicio.

Usted se sentira orgulloso de saber cuanto nos preocupamos por cada uno de los vehiculos

que acuden al taller.

Usted se sentiré tranquilo al saber que acudié a un taller que tratara y garantizara el trabajo

realizado en su vehiculo como un concesionario.

Este manual contiene la garantia y sus condiciones para solucionar cualquier inconveniente

de producto que se presente.
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1. COBERTURA DE GARANTIA

GARANTIAS
MANTENIMIENTO SERVICIOS / TIEMPO / ESPECIFICACIONES
REPUESTOS KILOMETRAJE DE
GARANTIA
Enderezada y 18 meses Pintura en horno y
pintura pulida con productos
Meguiar’s
Reparaciones de 6 meses 0 Repuestos originales
Motor 10,000 Km de la marca o alternos
japoneses
Correctivo
Reparaciones de 6 meses 0 Repuestos japoneses
transmisiones 10,000 Km
manuales
Kit de embrague 3 meses o0 Marca EXEDY u
5,000 Km originales de la marca
Zapatas y pastillas 3 meses O Marcas Raybestos y
Preventivo de freno 2,000 Km TRW

Marca Ravenol
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Liquidos y 1 mes 0 1,000
lubricantes Km
ABC de motor 1 mes 0 1,000 Cambio de
Km distribucién (si fuese
necesario)
Bujias
Filtros (aire y
combustible)
Suspension y 3 meses 0 Mesas
direccion 2,000 Km Amortiguadores
Axiales y terminales
Otros Sistema eléctrico 1 mes Sensores

2. LO QUE NO CUBRE LA GARANTIA

Dafios ocasionados por:

- Reparaciones realizadas en otro taller automotriz.

- Conducir el vehiculo con luz o luces de advertencia encendidas en el tablero.

- Descuido en niveles de fluidos y lubricante por parte del propietario del vehiculo.

- Descuidos en los mantenimientos por parte del propietario del vehiculo.

- Combustible de mala calidad.

- Desgaste normal de partes o accesorios.

- Mal uso del vehiculo.
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3. CLAUSULAS DE GARANTIA

3.1.Mantenimiento correctivo

3.1.1. Enderezaday pintura

- Realizar pulida de vehiculo cada 6 meses en el taller MI AUTO.

- Accidentes, siniestros climaticos.

3.1.2. Reparaciones de motor

El taller consigue los repuestos, caso contrario solo existird garantia de mano de obra (3
meses 0 5.000Km).

- Realizar cambio de aceite a los 1,000 Km de la reparacion en el taller y el primer

mantenimiento después del mismo

- Uso de aceite marca Ravenol.

- Usar refrigerante.

3.1.3. Reparaciones de transmisiones manuales

- El taller consigue los repuestos, caso contrario solo existira garantia de mano de obra (3
meses 0 5.000Km).

- Realizar cambio de aceite a los 1,000 Km de la reparacion en el taller.

- Uso de aceite especial marca Shell.
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3.2. Mantenimiento preventivo

3.2.1. Kit de embrague

- El taller consigue los repuestos, caso contrario solo existira garantia de mano de obra (1
mes 0 1.000Km).

3.2.2. Sistema de frenos

- Mal uso del vehiculo (sobrecarga, conducir a alta velocidad, etc.).

- El taller consigue los repuestos, caso contrario solo existira garantia de mano de obra (1
meses 0 1.000Km).

3.2.3. Liquidos y lubricantes

- Uso de fluidos y lubricantes de mala calidad

- Uso de fluidos y lubricantes de la marca Ravenol.

- Negligencia del cliente (mantener cantidad de fluidos y lubricantes bajo el nivel minimo).

3.2.4. ABC de motor

- Mal uso del vehiculo.

3.2.5. Sistema de suspension y direccion

- Sobrecarga.
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- Darios ocasionados por huecos, piedras, golpes, etc.

- Desgaste normal de componentes.

3.3. Otros

3.3.1. Sensores

El taller consigue los repuestos, caso contrario no existira garantia alguna.

4. Responsabilidad del cliente:
- En caso de pérdida del manual y politicas de garantias, debe acercarse al taller a solicitar
uno nuevo para registro de mantenimientos de su vehiculo.

- Es importante leerlo para tener conocimiento y cuidado de cada garantia obtenida y sus

posibles clausulas.

- Debe guardar los registros de mantenimiento con el fin de que pueda realizar una queja

o solicitud de garantia si es que fuese necesario.
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FECHA DE INGRESO AL TALLER
NOMBRE DEL PROPIETARIO
CEDULA DE IDENTIDAD
TELEFONO

CORREO ELECTRONICO
MARCA

MODELO

ANO DEL VEHICULO

GRACIAS POR LA LECTURA E INTERPRETACION DEL MANUAL.

PARA MAYOR INFORMACION ACERQUESE AL TALLER Y

CONSULTE A UNO DE SUS PERSONALES.
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Fecha

Orden de trabajo

Kilometraje
actual

Trabajos
realizados

Firma y sello del taller
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4.4. Levantamiento de proceso de garantia

A continuacion, se puede observar el ejemplo de un levantamiento de proceso de garantia
disefiado para el Taller Automotriz Multimarca MI AUTO. En donde se busca de cierta manera
tener un procedimiento o un orden establecido, con el cual se pueda ir apreciado y valorando las

fallas que presenta el vehiculo.

Este documento nos da pautas para la revision del vehiculo y para que el técnico encargado
pueda asegurarse si la falla que presenta es ocasionada por un problema del servicio otorgado o

por un repuesto defectuoso, o a su vez, por negligencia y descuido por parte del cliente.
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M

LEVANTAMIENTO DE PROCESO DE GARANTIA

Fecha: No de orden:
Modelo: g
factura:
Kilometraje: Placa:
Cliente: Numero:
Correo electronico: Direccidn:
Sintomas percibidos por el cliente:
Servicio realizado con anterioridad:
Repuestos cambiados:
Procedimiento | Observaciones
Chegueo de niveles
Revision visual del vehiculo
Estado Potencia
Torque
Ruidos / Asfalto
golpeteos Camino irregular
Prucba de ruta i
balancco
Sistema de
frenos
Revision falla
w de garantia
Reclamo de
pintura
s R d
Tipo de Garantia edan de
repuestos
servicio o
mano de obra
Diagnostico técnico:

Figura 27 Levantamiento de proceso de garantia disefiado para el taller automotriz multimarca Ml AUTO.

Pablo Santamaria, 2022.
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Conclusiones

Se puede evidenciar que la legislacion constitucional y legal del Ecuador garantiza el derecho
de las personas consumidoras y consumidores a disponer de bienes y servicios de calidad; asi
como a contar con mecanismos de control, de procedimientos de defensa del consumidor y

reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios y mala calidad de bienes y servicios.

Expresamente, la Ley de Defensa del Consumidor ampara a los ciudadanos especificamente
definiendo cuando proceden las garantias en automotores adquiridos o en el caso de reparacion
defectuosa y repuestos. Finalmente, compromete a que el servicio técnico de productores
fabricantes, importadores, distribuidores y comerciantes deban asegurar el suministro de

repuestos por el tiempo de vida atil del vehiculo, inclusive por un tiempo posterior.

Los concesionarios en su mayoria ofrecen a los clientes, garantia en los repuestos mecanicos
de los distintos sistemas del vehiculo; mientras que en los talleres multimarca, esta limitada la

oferta de garantia a este tipo de repuestos, o si lo entregan es a ciertos elementos del vehiculo.

Los usuarios buscan un Taller Automotriz que brinde un servicio como el de los
concesionarios a un valor econémico mas asequible, pero que garantice su buen desempefio

laboral como también la originalidad de los repuestos.

Los talleres multimarca del sector EI Bosque, no cuentan con politicas de trabajo y garantias

establecidas, por lo cual no pueden otorgar una mejor calidad de servicio hacia sus usuarios.
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Los talleres automotrices multimarca no cuentan con un sistema fisico o digital que les
permita controlar la informacion sobre el porcentaje de garantias que ingresan al taller, buscando

disminuir el mismo.

Dentro del sector automotriz, los concesionarios otorgan un periodo de garantia amplio a los
vehiculos nuevos, con el fin de que ésta exija a los clientes realizar el mantenimiento del

vehiculo en talleres de servicio autorizado, para que no pierdan dicha garantia.

Los concesionarios ofrecen distintos periodos de garantia, segun la marca, considerando la

capacidad técnica de los empleados, asi como la proveniencia de los repuestos utilizados.

El manual de politicas de garantia disefiado, es una herramienta de uso tanto para los usuarios
como para el taller Ml AUTO, con el fin de dar a conocer las coberturas de servicio que posee

el vehiculo, una vez ingresado al taller, asi como las situaciones en las que no aplica la garantia.
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Recomendaciones

Realizar capacitaciones periddicas a los empleados, tanto a los del departamento técnico
como los de la atencion al cliente, con el fin de mejorar y ofrecer un servicio de calidad, ya que
la satisfaccion del cliente no solo se basa en el uso de repuestos originales o en estar respaldados

por un periodo de garantia.

Realizar un estudio en base a los problemas técnicos presentados, para poder generar
estrategias que ayuden a solventarlos, y de esta manera disminuir el porcentaje de garantias en
el taller Ml AUTO.

Relacionarse con socios estratégicos (almacén de repuestos, distribuidora de lubricantes y
fluidos, etc.) que se encuentren capacitados para formar parte de un equipo de trabajo y que

garantice un servicio integral.

Otorgar una pequefa charla acerca de la informacion del “Manual de Politicas de Garantia”
a los usuarios, con el fin de que puedan solventar todas sus dudas y que no existan confusiones

el momento que se presente un problemay haya que solventarlo.

Guiarse por el manual de mantenimiento otorgado por cada uno de los fabricantes de la marca

de los vehiculos, para garantizar un adecuado mantenimiento al vehiculo.
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Utilizar repuestos de alta calidad (japoneses), 0 a su vez marcas de repuestos mas recurridas

y con mayor prestigio, al momento de realizar los trabajos.

Implementar un sistema fisico o digital que ayude a controlar los porcentajes de garantia en
los talleres multimarca, para que el servicio obtenga mayor calidad.

Desarrollar la cadena de suministro de repuestos y procedimiento para que se ejecute la
garantia, es decir que se describe el registro, pero no detalla como se procede. Adicional en la
parte de garantias se efectia una auditoria por parte de proveedor de repuestos luego de un

determinado tiempo, a fin de no llenar el taller de repuestos obsoletos.
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ANEXOS

Anexo 1: Manual de garantia KIA.
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Anexo 2: Manual de garantias VOLKSWAGEN.

MANUAL DE GARANTIAS
POLO HB Y VIBTUS

— "-
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Anexo 3: Manual de garantia Toyota del Ecuador.

TN
\\"/_ 7

TOYOTA

Toyota del Ecuador
MANUAL DE GARANTIA

www.loyotla corm ec

Anexo 4: Manual del propietario HYUNDAL.

Manual del Propietario

TUcson/ix35

HYUNDAI
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Anexo 5: Certificado de garantia CHEVROLET.

CERTIFICADO
DE GARANTIA

FIND NEW ROADS CHEVROLEY *

Anexo 6: Manual de garantia FORD.

= WARRANTY

Manual de Garantia
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