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RESUMEN 

El análisis de procesos de garantías del departamento técnico se enfocó en mejorar la eficiencia, 

calidad y satisfacción del cliente en la gestión de reclamaciones de garantía. Este estudio examinó 

los efectos de las reclamaciones de garantía, optimizando el manejo de estas para identificar los 

reclamos más comunes presentados por clientes, cumplir con estándares de calidad y aumentar la 

satisfacción del cliente. La investigación se llevó a cabo mediante un análisis cuantitativo de 

formularios de reconocimiento de garantía, recolectando datos de clientes y productos, y evaluando 

el tiempo de resolución y la tasa de aceptación de reclamaciones. También se implementaron 

controles de calidad internos y un programa de seguimiento post-reclamo. El análisis, basado en 

estudios previos y casos relevantes de varios autores, destacó la importancia de la percepción de 

calidad y la optimización en procesos de garantía. Los resultados muestran que, de enero a mayo de 

2024, se recibieron 74 solicitudes de garantía, involucrando 102 productos y 8 marcas diferentes. Se 

identificaron 22 tipos de reclamos, principalmente relacionados con aceites y filtros. Las soluciones 

implementadas incluyeron retroalimentación a proveedores, controles de calidad internos y un 

programa de seguimiento post-reclamo, lo que permitió mejorar la satisfacción del cliente y reducir 

la frecuencia de reclamos. Este enfoque basado en datos obtenidos a través de encuestas tipo 

formularios empresariales promueve la mejora continua y fortalece la relación con los clientes, 

asegurando una gestión más eficiente y efectiva de las garantías, y demostrando un compromiso con 

la calidad y la satisfacción del cliente. 

Palabras claves: Garantías, satisfacción del cliente, optimización. 

ABSTRACT 

The analysis of warranty processes in the technical department focused on improving efficiency, 

quality, and customer satisfaction in warranty claim management. This study examined the effects 

of warranty claims, optimizing their handling to identify the most common claims presented by 

customers, meet quality standards, and increase customer satisfaction. The research was conducted 

through a quantitative analysis of warranty acknowledgment forms, collecting data from customers 

and products, and evaluating resolution time and claim acceptance rate. Internal quality controls and 

a post-claim follow-up program were also implemented. The analysis, based on previous studies 

and relevant cases from various authors, highlighted the importance of quality perception and 

optimization in warranty processes. The results show that from January to May 2024, 74 warranty 

requests were received, involving 102 products and 8 different brands. Twenty-two types of claims 

were identified, mainly related to oils and filters. The implemented solutions included feedback to 

suppliers, internal quality controls, and a post-claim follow-up program, which improved customer 

satisfaction and reduced the frequency of claims. This approach, based on data obtained through 

business-type survey forms, promotes continuous improvement and strengthens customer 

relationships, ensuring more efficient and effective warranty management, and demonstrating a 

commitment to quality and customer satisfaction. 

Keywords: Warranties, customer satisfaction, optimization. 
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INTRODUCCIÓN 

En una industria que se dedica a la comercialización y distribución de productos e 

insumos automotrices, es necesario que cuando un cliente presenta una inconformidad o 

solicitud de reconocimiento de garantía, exista un área encargada de la atención, 

seguimiento y solución a este tipo de requerimientos para priorizar la correcta satisfacción 

del cliente y la calidad de productos que esta ofrece. Según (Ruiz, 2021), el impacto de las 

experiencias de garantía en la satisfacción del cliente, fideliza la relación de este con la 

empresa, generando un impacto positivo para mantener una relación comercial duradera. A 

su vez, la revista (Review, 2022), presenta informes y análisis de grupos de defensa del 

consumidor sobre temas relacionados con la calidad del producto, los procesos de garantía 

y la satisfacción del cliente. Es importante contar con un área dedicada a gestionar 

inconformidades y garantías para asegurar la satisfacción del cliente y la calidad del 

producto, que fomenten relaciones comerciales duraderas subrayando la importancia de 

estos factores para el éxito empresarial. 

En la primera etapa de investigación, se desarrollará una encuesta tipo formulario 

empresarial en la que conste información de la solicitud de reconocimiento de garantía que 

el cliente solicite por un producto, este documento será clave para consolidar los reclamos 

en una base de datos y poder tabular los requerimientos de garantía en dos variables: 

lubricantes y filtros. En la segunda etapa, se recopilará la información de los formularios 

recibidos y se identificará cuáles son los defectos y reclamos que intervienen en el proceso 

de garantía. Además, se podrá conocer cuáles son los reclamos de mayor frecuencia por 

producto, fabricante y marca. Finalmente, se implementará un sistema de seguimiento post-

reclamo a las reclamaciones de garantía, que permita un monitoreo eficiente y transparente 

de cada solicitud, desde su presentación hasta su resolución. También se llevará a cabo una 

retroalimentación a los proveedores con los resultados obtenidos en la consolidación de la 

base de datos de los reclamos recibidos y un control interno en las bodegas para evitar que 

un producto defectuoso llegue al consumidor final. En algunas literaturas y artículos 

encontrados, investigadores se han enfocado en análisis de datos de garantías para 

identificar patrones de fallas recurrentes versus las nuevas tendencias y áreas 

problemáticas. El caso de estudio de (Cao, 2022) muestra una perspectiva sobre cómo una 
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marca en tendencia está vinculada con menores costos de reclamación de garantía. El caso 

de estudio de (Ting Li, 2023) examina detalladamente cómo el diseño de contratos de 

servicio de garantía se convierte en un componente esencial en un entorno empresarial 

dinámico. Estos estudios ofrecen valiosas perspectivas sobre reclamaciones de garantía, se 

destaca cómo una marca en tendencia puede estar vinculada con menores costos de 

reclamación, resaltando la importancia de la percepción de calidad en la reducción de 

reclamaciones. Por otro lado, se examina el diseño de contratos de servicio de garantía y su 

impacto en la gestión eficiente de reclamaciones en entornos empresariales dinámicos.  

El estudio de (Junhai Ma, 2024) y (Guodong Wang, 2022) que presentan un enfoque 

equilibrado para diagnosticar el estado de los productos al considerar simultáneamente la 

garantía y la satisfacción del cliente. El caso de estudio de (Anshu Dai, 2023) se adentra en 

las políticas de garantía basadas en el rendimiento, que se han vuelto cada vez más 

populares en la gestión empresarial. El caso de estudio de (Rong Yang, 2023) detalla sobre 

complejidad de la gestión de garantías en una cadena de suministro abierta e integrada 

verticalmente. Estos aportes resaltan la importancia de considerar diversos aspectos, desde 

la satisfacción del cliente hasta la complejidad de la cadena de suministro, en la gestión 

efectiva de garantías para prolongar la vida útil de los productos. 

La implementación de un programa de seguimiento post-reclamo juega un papel 

trascendental en la correcta ejecución de un proceso de garantía, tal y como se indica en el 

caso de estudio de (Lijun Shang, 2023) donde se examina la confiabilidad de productos 

mediante tecnologías que permiten el seguimiento en tiempo real de los ciclos de trabajo 

del producto a lo largo de su ciclo de vida. En la aplicación de un proceso de garantía, es 

importante la toma de decisiones cuando el caso de encuentra dentro o fuera de una política 

de garantía, tal y como se indica en el caso de estudio de (Zhangwen Huo, 2023) donde 

destaca la importancia maximizar la satisfacción de los clientes, reconociendo las 

particularidades asociadas con los casos dentro y fuera de garantía. El caso de estudio de 

(Rui Zheng, 2021) explora esquemas de inspección junto con políticas de mantenimiento 

preventivo para productos que experimentan deterioro con la edad o años de producción. 

Estos casos de estudio destacan cómo la aplicación de tecnologías digitales, la toma de 
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decisiones adecuadas y las estrategias de mantenimiento pueden mejorar significativamente 

la gestión de garantías y la experiencia del cliente. 

MARCO TEORICO 

Antecedentes. 

 

Los procesos de garantías implican explorar cómo ha evolucionado la gestión de 

garantías a lo largo del tiempo y cómo se ha aplicado en el contexto específico de los 

departamentos técnicos. Los antecedentes de este tema pueden remontarse a los inicios de 

la gestión de calidad y garantía de productos. En el libro, (Grossi, 2005), se menciona cómo 

surgió la necesidad de garantizar la calidad de los productos manufacturados. En ese 

entonces, se aplicaban inspecciones finales para detectar defectos, pero este enfoque 

resultaba costoso e ineficiente; con el tiempo, especialmente a partir del siglo XX, 

surgieron enfoques más sistemáticos para gestionar la calidad y garantizarla, tal y como lo 

menciona el libro (González, 2006). La filosofía de gestión de calidad total (TQM, por sus 

siglas en inglés) que se menciona en la obra (Gómez, 2020), popularizada por empresas 

japonesas como Toyota, promovió la idea de que la calidad debía ser gestionada en cada 

etapa del proceso de producción.  

Existen varias literaturas que hacen referencia a los procesos de garantías, entre 

ellos, (Rus, 2018) ofrece una guía detallada sobre la metodología Six Sigma, que se centra 

en la mejora de procesos y la reducción de defectos, temas cruciales en el análisis de 

procesos de garantías. Por otra parte la obra (Vargas, 2019) aborda el control estadístico de 

procesos, proporcionando herramientas y técnicas para monitorear y mejorar la calidad de 

los procesos en departamentos técnicos, lo cual es esencial para el análisis de garantías, 

proporcionando una perspectiva completa de la calidad total, desde aspectos estratégicos 

hasta operativos. (Lindsay, 2019) cubre una amplia gama de temas relacionados con la 

gestión de calidad, la cual proporciona una base sólida para entender cómo se pueden 

aplicar los principios de calidad en los departamentos técnicos y en el análisis de garantías. 

El libro (Navas, 2017) ofrece una recopilación de herramientas para la mejora continua de 

la calidad, proporcionando recursos prácticos para aplicar en el análisis de procesos de 
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garantías, finalmente, (Martos, 2019) ofrece una visión integrada de la gestión de calidad 

total y las normas ISO, lo cual es fundamental para comprender cómo se pueden 

implementar sistemas de gestión de garantías efectivos en departamentos técnicos. 

Proceso. 

 

Es una secuencia de tareas que se realizan de forma concatenada, es decir de forma 

seguida una detrás de la otra para alcanzar un objetivo o un fin concreto. La gestión de 

procesos es fundamental en cualquier organización, ya que representa una secuencia de 

tareas concatenadas que se llevan a cabo de manera continua para lograr un objetivo 

específico. Como señala (Carrasco, 2009), estos procesos se desarrollan de forma sucesiva, 

una detrás de otra, con el propósito de alcanzar un fin concreto. (Ángel, 2010) también 

enfatiza la importancia de entender la suma de todos estos procesos dentro de una 

organización, ya que es esa suma la que define la capacidad de la empresa para satisfacer 

las necesidades del cliente. Por otro lado, (Impresión, 2009) destaca cómo la eficiencia y la 

efectividad de estos procesos son esenciales para garantizar la calidad y la competitividad 

en el mercado. En conclusión, la gestión de procesos es un elemento crucial en la estructura 

organizativa, ya que influye directamente en la capacidad de una empresa para ofrecer 

servicios de calidad. 

Garantía. 

 

Es un medio para dar mayor seguridad en los casos en los que exista un riesgo 

importante de que alguna condición no se cumpla o aparezca un problema. Sin las 

garantías, muchas transacciones no se llevarían a cabo o serían muy costosas ya que alguna 

de las partes tendría que asumir un riesgo importante de sufrir una pérdida económica 

(Roldán, 2020). Las garantías tienen un rol muy importante en la economía puesto que 

facilitan las transacciones, dando mayor seguridad a las personas de que lo pactado se 

cumplirá.  

Por otro lado la garantía comercial es un procedimiento donde el área comercial se hace 

cargo de los gastos asociados al diagnóstico y reparación de fallas de un componente, en 

lugar de que el fabricante lo asuma. Así mismo, la garantía extra de fábrica es una ayuda 
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comercial proporcionada por el fabricante al cliente cuando su producto ya no está cubierto 

por la garantía estándar, con el objetivo de fidelizar al cliente mediante este servicio 

adicional (Ruiz, 2021). La protección al consumidor, destaca una alta importancia debido a 

la relación entre proveedores y consumidores, se discute la necesidad de establecer 

parámetros de razonabilidad. (Supo Calderón, 2020). 

 

Calidad. 

 

Al hablar de calidad se señala que para conducir y operar una organización en forma 

exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma sistemática y transparente, para 

ello se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que puede utilizar la alta 

dirección, con el fin de conducir a la organización hacia una mejora en el desempeño, entre 

los que destacan: 1) enfoque en el cliente, 2) liderazgo, 3) participación del personal o 

Recursos Humanos, 4) enfoque basado en procesos, 5) enfoque basado de sistema para la 

gestión, 6) mejora continua, 7) enfoque basado en hechos para la toma de decisiones o 

Toma de decisiones basadas en evidencias, y 8) gestión de relaciones mutuamente 

beneficiosas con el proveedor (Amaya & Rojas, 2020). 

 

La cuarta revolución industrial se caracteriza por una fusión de tecnologías, las nuevas 

tendencias de manufactura e industria están enmarcadas en el internet de las cosas, la 

inteligencia artificial, la robotización y la analítica de grandes datos, todas estas 

herramientas ayudan al desarrollo y mejora de la calidad de servicios y productos (Sánchez, 

2021). 

Normativa. 

 

Este estudio se enfoca en diseñar un sistema de indicadores para respaldar la toma 

de decisiones en organizaciones que implementan el estándar ISO 9001:2015. La norma 

ISO 9001 se compone de siete dimensiones de calidad con requisitos cualitativos que las 

organizaciones deben cumplir para obtener certificación de tercera parte. Mantener esta 

certificación es un desafío debido al entorno competitivo actual. (Navarro, 2020) menciona 

que el control del cumplimiento se realiza mediante auditorías, pero se propone mejorar 
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mediante un sistema de indicadores que permita seguir el grado de implementación de los 

requisitos normativos. La certificación ISO 9001 ofrece beneficios como aumento de 

productividad, eficiencia, reducción de costos, mejora en la calidad del producto y 

competitividad en el mercado. La implementación de normas ISO en las organizaciones 

gubernamentales busca reducir la burocracia tanto en el sector público como en el privado, 

promoviendo mejores prácticas. Como indica (Romo, 2021) las instituciones son 

fundamentales para la infraestructura de calidad, ya que están normadas, acreditadas y 

sujetas a evaluaciones constantes, los representantes de estas instituciones participan en 

diálogos regulares con empresarios, académicos y consumidores para comprender y 

satisfacer sus necesidades, utilizando tecnologías y sistemas eficientes para producir 

productos de calidad, se reconoce que estas normas fomentan la innovación al establecer un 

lenguaje común para comunicar resultados con seguridad y confiabilidad. 

 

MATERIALES Y MÉTODOS. 

Método.  

 

Para realizar el análisis se aplicó una investigación cuantitativa, mediante 

formularios, los cuales otorgaron datos reales sobre las solicitudes de reconocimiento de 

garantía presentadas por los clientes al departamento técnico de la empresa (Cárdenas, 

2018). 

En una primera etapa, se recopiló las reclamaciones de garantía en una base de datos, 

posterior al análisis cuantitativo efectuado mediante encuestas tipo  formulario empresarial. 

En este método se implementó un proceso de retroalimentación a los proveedores en el que 

se identificó los productos que presentaron defectos de fabricación. Este procedimiento crea 

una relación cooperativa con los proveedores, facilitando la mejora continua y la calidad 

del producto, ayudando a prevenir futuros reclamos (Pacheco, 2020). 

En la segunda etapa, la herramienta metodológica utilizada es un método descriptivo para 

analizar las reclamaciones de garantía. Este enfoque incluye un análisis detallado de las 

principales razones de las reclamaciones mediante la revisión de casos específicos y la 
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consulta con el equipo técnico y el personal logístico en bodegas. Además, se consideró la 

implementación de un programa de control de calidad interna que involucre al personal en 

la comprensión de los criterios de garantía. El objetivo es asegurar decisiones justas y 

consistentes al evaluar las reclamaciones, mejorando así el proceso de revisión y la 

satisfacción del cliente (Morales, 2022). 

Como etapa final, la técnica de análisis se desarrolló utilizando un método correlacional 

para implementar un sistema de seguimiento de reclamaciones de garantía. Este enfoque se 

centró en crear un sistema de gestión de post-reclamaciones que permita evaluar la 

satisfacción del cliente y recoger retroalimentación adicional. Mediante el análisis de la 

correlación entre las reclamaciones y la retroalimentación recibida, se identifican áreas de 

mejora tanto en el proceso de gestión de garantías como en la calidad del servicio al cliente. 

El método busca establecer relaciones entre variables como la frecuencia y la naturaleza de 

las reclamaciones con los niveles de satisfacción del cliente, para optimizar los procesos 

internos y aumentar la eficiencia en la resolución de problemas (Pérez, 2022). 

Materiales 

 

Lugar de prueba: 

El estudio se enfoca en analizar las solicitudes de garantía de los clientes de una 

empresa ubicada en la ciudad de Quito, motivado por el incremento de reclamos recibidos 

en los últimos cinco meses. Esta situación ha generado malestar y desconfianza en los 

productos por parte de los clientes. Este análisis busca evaluar el nivel de satisfacción del 

cliente basado en los requisitos normativos y las políticas de garantía (Treviño, 2021). 

Población:  

El análisis se centra en conocer las solicitudes de requerimiento de garantía tanto del 

personal técnico como administrativo de los clientes de la empresa. Este estudio abarca una 

revisión exhaustiva de los procesos y procedimientos empleados por ambas partes para 

gestionar y presentar dichas solicitudes. Además, se evaluará la eficiencia y efectividad de 

la respuesta de la empresa a estos requerimientos, con el objetivo de identificar posibles 

áreas de mejora y fortalecer la relación de confianza con los clientes (Vivanco, 2023). 

Encuestas: Formulario. 
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Dentro de la investigación se realizaron encuestas tipo  formulario empresarial, las 

cuales se encuentran estandarizados por la empresa,  en la que se ha recopilado la 

información de las solicitudes de requerimiento de garantía de clientes recibidas por el 

departamento técnico en una base de datos, en las cuales se ha identificado los datos por 

cliente, fecha de reclamo, fecha de aprobación, producto reclamado y descripción del 

requerimiento, como las más importante para obtener datos previos para un análisis 

investigado (Ramírez, 2024). 

Herramientas:  

 

Tabla 1.  

Base de datos 

  

 

 

Fuente: Solís, Morales, Ramírez (2024) 
 

Políticas: 

 

Al analizar los procesos de garantía del departamento técnico, es fundamental 

cumplir con las políticas de garantía de la empresa. Las políticas de garantía de la empresa 

garantizan que sus productos están libres de defectos y se compromete a reemplazarlos si 

presentan fallas de fabricación. La empresa también gestionará el reconocimiento de costos 

por averías en componentes debido a defectos en filtros. La garantía no cubre mala 

aplicación, instalación inadecuada o uso incorrecto de herramientas. Los reclamos 

incluyeron información como el producto defectuoso para análisis, y la aceptación de un 

reclamo no implica reconocimiento formal de la garantía.  

 

 

SRG RUC FECHA DE RECLAMO FECHA APROBACIÓN CANTIDAD CODIGO MARCA DETALLE DE LA GARANTÍA
GARANTIA O CORTESIA COMERCIAL 

APROBADA / NEGADA

2251 1792449367001 21/12/2023 16/1/2024 1 BFUD326CSHOGUN SHOGUN Fi l tro roto GARANTIA APROBADA

1445 2100063680001 5/1/2024 16/1/2024 1 E175HD129 HENGST Empaque roto GARANTIA APROBADA

1413 1718514290001 5/1/2024 16/1/2024 1 1081207 KENDALL Envase roto GARANTIA APROBADA

771 021137106001 11/12/2023 16/2/2024 1 AF293SHOGUN SHOGUN Fi l tro saturado prematuramente GARANTIA APROBADA

2255 179278928001 21/12/2023 16/2/2024 1 PSL301 TECFIL Rosca defectuosa GARANTIA APROBADA

1422 1715624258001 8/1/2024 16/2/2024 1 RB187C SHOGUN Fi l tro con fuga CORTESIA COMERCIAL APROBADA

1401 1791840429001 12/1/2024 16/2/2024 1 SH-PEC3022 SHOGUN Fi l tro con fuga GARANTIA APROBADA

1102 1724999790001 17/1/2024 16/2/2024 1 SH3593SCSHOGUN SHOGUN Empaque roto GARANTIA APROBADA

1423 1792394791001 17/1/2024 16/2/2024 1 FC2904 SAKURA Rosca drenaje defectuosa GARANTIA APROBADA
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Figura 1.  

Manual de procedimiento – Reconocimiento de garantía. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Empresa Automotriz (2024) 

 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

Datos y variables. 

 

El formulario de reconocimiento de garantía es un documento esencial en el que el 

cliente presenta una solicitud de garantía, el mismo que debe cumplir con las políticas del 

departamento técnico para su análisis y revisión; este formulario recopila información del 

cliente, detalles del producto y la razón de la solicitud (Pérez, 2020). El vendedor automotriz 

gestiona este proceso durante su visita al cliente, asegurándose de recoger todos los datos 

necesarios de manera precisa. Los datos relevantes obtenidos del formulario incluyen 
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variables como el historial de compra del cliente, las especificaciones técnicas del producto 

y los detalles del problema reportado, que permiten una evaluación exhaustiva y 

fundamentada para asegurar que el proceso de reconocimiento de la garantía sea justo y 

conforme tanto para la empresa como para el cliente (Maggi, 2020). 

Figura 2.  

Formulario de solicitud de reconocimiento de garantía. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Empresa Automotriz (2024) 

 

El presente análisis, tiene un enfoque centrado en el seguimiento de las solicitudes de 

reconocimiento de garantía de los clientes. Las variables seleccionadas para el formulario 

están diseñadas estratégicamente para recopilar información integral, como fecha de solicitud 

de reconocimiento de garantía, información del cliente y vendedor, razón de la solicitud, 

datos relacionados a la aplicación del producto, información de ítems reclamados y análisis 

de garantía, los cuales facilitarán la evaluación y el procesamiento de reclamaciones de 

garantía (Ledesma, 2021). La fecha de solicitud de reconocimiento de garantía establece un 

marco temporal para la gestión eficiente de los reclamos. La información del cliente y del 

vendedor es esencial para establecer la relación comercial y contactar a las partes relevantes. 
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La razón de la solicitud brinda una descripción de la deficiencia o inconformidad del 

producto, permitiendo conocer el detalle del reclamo. Los datos relacionados con la 

aplicación del producto ofrecen un contexto sobre cómo se utilizó el producto y si fue de la 

manera adecuada. La información de ítems reclamados especifica los componentes sujetos a 

garantía, simplificando el proceso de evaluación. Lo que significa que el análisis de la 

garantía permite determinar la viabilidad de la reclamación y tomar medidas correctivas o 

preventivas según corresponda; estas preguntas abarcan los aspectos clave necesarios para 

una gestión efectiva de las solicitudes de reconocimiento de garantía de la empresa 

(Espinoza, 2019). 

Tabla 2.  

Variables de la solicitud de reconocimiento de garantía. 

 

 

 

 

Fuente: Solís, Morales, Ramírez (2024) 

 

Los formularios de reconocimiento de garantía fueron consolidados en una base de 

datos que permite una gestión más estructurada y efectiva de las reclamaciones. Esta 

consolidación no solo optimiza el proceso de gestión de reclamaciones, sino que también 

contribuye a la satisfacción del cliente y a la mejora continua de los productos y servicios de 

la empresa. La base de datos contiene información de cada uno de los formularios 

presentados por los clientes al departamento técnico, desde el número de SRG (Solicitud de 

reconocimiento de garantía), información del cliente, información del vendedor, fecha de 

reclamo, fecha de aprobación de solicitud, información del producto (marca), detalle del 

reclamo y el resultado de la solicitud, refiriéndose si fue aprobada por medio de garantía 

(cuando se determina una falla de fábrica del filtro) o cortesía comercial (cuando no se 

considera una falla de fábrica pero por mantener una buena relación comercial con el cliente 

se aprueba la reposición del producto). En la base de datos se ha recopilado los formularios 

# Variables

1. Fecha de solicitud de reconocimiento de garantía

2. Información del cliente y vendedor

3. Razón de la solicitud de reconocimiento de garantía

4. Datos relacionados con la aplicación del producto

5. Información de ítems reclamados

6. Análisis de la garantía
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presentados por los clientes en el período de enero a mayo 2024, sumando la cantidad de 74 

solicitudes, en los que se ha identificado que hay 22 diferentes tipos de reclamo relacionados 

a dos tipos de productos, aceites y filtros. 

Tabla 3.  

Detalle de garantías por tipos de productos, aceites y filtros. 

 

 

 

 

 

Fuente: Solís, Morales, Ramírez (2024) 

 

En las solicitudes presentadas al departamento técnico, hay formularios en los que el 

cliente el cliente reclama una sola unidad de un tipo de producto y en otros formularios, el 

cliente reclama dos o más unidades del mismo producto por coincidir la falla o reclamación.  

Tabla 4.  

Detalle de garantías por cantidad de reclamos. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Solís, Morales, Ramírez (2024) 

# DETALLE DE LA GARANTÍA TIPO DE PRODUCTO CANTIDAD DE RECLAMOS

1 Etiquetas manchadas Lubricantes 20

2 Filtro con fuga Filtros 14

3 Foil desprendido Lubricantes 13

4 Fuga de combustible Filtros 7

5 Filtro saturado prematuramente Filtros 6

6 Rosca defectuosa Filtros 6

7 Envase sin tapa Lubricantes 5

8 Filtro defectuoso Filtros 4

9 Rosca drenaje defectuosa Filtros 4

10 Aceite en mal estado Lubricantes 3

11 Rosca cambiada Filtros 3

12 Empaque roto Filtros 2

13 Envase roto Lubricantes 2

14 Envase sin etiqueta Lubricantes 2

15 Filtro roto Filtros 2

16 Filtro son sobrepresión Filtros 2

17 Fuga de refrigerante Filtros 2

18 Envase incompleto Lubricantes 1

19 Filtro oxidado Filtros 1

20 Filtro sin empaque Filtros 1

21 Filtro sin rosca Filtros 1

22 Foil quemado Lubricantes 1

Lubricantes: 8

Filtros: 14
102Total general

KENDALL PHILLIPS 66 SHOGUN FLEETGUARD SAKURA HENGST HK TECFIL

Aceite en mal estado 3 3

Empaque roto 1 1 2

Envase incompleto 1 1

Envase roto 2 2

Envase sin etiqueta 1 1 2

Envase sin tapa 5 5

Etiquetas manchadas, foil desprendido 20 20

Filtro con fuga 12 2 14

Filtro defectuoso 3 1 4

Filtro oxidado 1 1

Filtro roto 1 1 2

Filtro saturado prematuramente 3 2 1 6

Filtro sin empaque 1 1

Filtro sin rosca 1 1

Filtro son sobrepresión 2 2

Foil desprendido 13 13

Foil quemado 1 1

Fuga de combustible 6 1 7

Fuga de refrigerante 2 2

Rosca cambiada 3 3

Rosca defectuosa 2 3 1 6

Rosca drenaje defectuosa 3 1 4

Total general 46 1 38 5 7 2 1 2 102

LUBRICANTES FILTROS
Total generalDETALLE DE LA GARANTÍA
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La cantidad  total de productos reclamados en este período de tiempo fueron de 102 

productos. Finalmente, se obtuvo una cantidad de 8 marcas reclamadas. 

Basado en el análisis de la base de datos sobre las solicitudes de reconocimiento de 

garantía, hay tres variables clave que se abordaron con soluciones prácticas, estos son:  

 Retroalimentación a proveedores. 

Se compartió los resultados de los análisis de reclamos con los proveedores y fabricantes 

de las 8 marcas reclamadas para trabajar conjuntamente, identificando y dando solución a los 

problemas recurrentes, mejorando la calidad o presentación de los productos.  

Tabla 5.  

Tipo de producto por marca y cantidad de reclamos. 

 

 

 

 

 

Fuente: Solís, Morales, Ramírez (2024) 
 

Esto promueve una relación cooperativa con los proveedores, facilita la mejora continua 

y la calidad del producto, ayudando a prevenir futuros reclamos. Además, fortalece las 

relaciones comerciales y puede ofrecer una ventaja competitiva mediante la reducción de 

problemas y la mejora de la satisfacción del cliente (Domínguez, 2012). Sin embargo, esto 

también originó desafíos como la resistencia inicial del proveedor o fabricante a un cambio 

en su proceso de elaboración los productos y costos adicionales en manufactura.  

 Control de calidad interna. 

Se implementó un control de calidad periódico interno de los productos reclamados para 

identificar y corregir problemas antes de que lleguen al cliente, evitando insatisfacciones y 

fortaleciendo la confianza en la marca. Esto se llevó a cabo a través de un programa de control 

# MARCAS TIPO DE PRODUCTO CANTIDAD DE RECLAMOS

1 KENDALL LUBRICANTES 46

2 SHOGUN FILTROS 38

3 SAKURA FILTROS 7

4 FLEETGUARD FILTROS 5

5 HENGST FILTROS 2

6 TECFIL FILTROS 2

7 HK FILTROS 1

8 PHILLIPS 66 LUBRICANTES 1

Lubricantes: 47

Filtros: 55
102Total general
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de calidad en bodegas, especialmente para los productos y marcas con más reclamaciones, 

garantizando que se aborden los problemas recurrentes de manera interna.  

Tabla 6.  

Cronograma de control de calidad por detalle de garantía. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Solís, Morales, Ramírez (2024) 
 

Este enfoque proactivo no solo mejorará la calidad del producto, sino que también 

reducirá la frecuencia de reclamos, mejorando la eficiencia operativa y aumentando la 

satisfacción del cliente, proporcionando una ventaja competitiva significativa (Peresson, 

2007). 

 Programa de seguimiento post-reclamo. 

Se estableció un sistema de llamadas telefónicas a los clientes con el apoyo del área de 

call center de la empresa posterior a la resolución de sus reclamos, con el fin de evaluar la 

# DETALLE DE LA GARANTÍA TIPO DE PRODUCTO CANTIDAD DE RECLAMOS CONTROL DE CALIDAD

1 Etiquetas manchadas Lubricantes 20 Mensual

2 Filtro con fuga Filtros 14 Mensual

3 Foil desprendido Lubricantes 13 Mensual

4 Fuga de combustible Filtros 7 Trimestral

5 Filtro saturado prematuramente Filtros 6 Trimestral

6 Rosca defectuosa Filtros 6 Trimestral

7 Envase sin tapa Lubricantes 5 Trimestral

8 Filtro defectuoso Filtros 4 Trimestral

9 Rosca drenaje defectuosa Filtros 4 Trimestral

10 Aceite en mal estado Lubricantes 3 Trimestral

11 Rosca cambiada Filtros 3 Trimestral

12 Empaque roto Filtros 2 Trimestral

13 Envase roto Lubricantes 2 Trimestral

14 Envase sin etiqueta Lubricantes 2 Trimestral

15 Filtro roto Filtros 2 Trimestral

16 Filtro son sobrepresión Filtros 2 Semestral

17 Fuga de refrigerante Filtros 2 Semestral

18 Envase incompleto Lubricantes 1 Semestral

19 Filtro oxidado Filtros 1 Semestral

20 Filtro sin empaque Filtros 1 Semestral

21 Filtro sin rosca Filtros 1 Semestral

22 Foil quemado Lubricantes 1 Semestral

Lubricantes: 8

Filtros: 14
102Total general
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satisfacción y recoger retroalimentación adicional. Esta información permite identificar áreas 

de mejora en el proceso de gestión de garantías y en la calidad del servicio al cliente.  

Tabla 7.  

Seguimiento post-reclamo. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Solís, Morales, Ramírez (2024) 

 

Al entender mejor las necesidades y percepciones de los clientes, se pueden implementar 

cambios que aumenten su satisfacción y fidelidad (Bautista, 2023). Además, este enfoque 

demuestra un compromiso con el cliente y puede mejorar la reputación de la empresa. Este 

sistema contribuirá a la mejora continua y fortalecimiento de la relación con los clientes. 

Estas soluciones se orientaron en abordar tanto los problemas actuales identificados en el 

análisis como a mejorar el proceso de gestión de garantías a largo plazo, con el objetivo de 

asegurar una mayor satisfacción del cliente y una mejor calidad del producto. 

 

CONCLUSIONES 

En una industria que se dedica a la comercialización y distribución de productos e insumos 

automotrices, es necesario que cuando un cliente presenta una inconformidad o solicitud de 

reconocimiento de garantía, exista un área encargada de la atención, seguimiento y solución 

a este tipo de requerimientos para priorizar la correcta satisfacción del cliente y la calidad de 

productos que esta ofrece. Luego de un análisis a profundidad, se determinó que la parte 

operativa juega un papel importante en la parte técnica, por lo que se designó al departamento 

Asesor Comercial Cliente SRG Código Marca Cantidad

Fecha 

Aprobación 

Garantía

Fecha de 

Despacho

Fecha de Gestión 

Call Center

Confirma 

Recepción
Observación

MENDEZ CRISTIAN ZURITA AMPUDIA ERIKA MARIBEL 2302 SK-19-E SAKURA 1 04/04/2024 02/05/2024 16/5/2024 SI SUGIERE MEJORAR TIEMPO DE GARANTÍA

MENDEZ CRISTIAN ZURITA AMPUDIA ERIKA MARIBEL 2301 1081207 KENDALL 2 04/04/2024 02/05/2024 16/5/2024 SI SUGIERE MEJORAR TIEMPO DE GARANTÍA

ARROYO GLENDA TIPAN TIPAN MANUEL 2304 ALG3084 SHOGUN 1 05/04/2024 02/05/2024 16/5/2024 NO SIN NOVEDAD, CLIENTE SATISFECHO

PASQUEL STALIN MOSQUERA GALARZA CARLOS FERNANDO 2303 PSD460/1 TECFIL 1 06/04/2024 02/05/2024 16/5/2024 SI SIN NOVEDAD, CLIENTE SATISFECHO

PASQUEL STALIN LUBRICANTES SORIA 1294 EF9365A SHOGUN 1 06/04/2024 02/05/2024 16/5/2024 SI SIN NOVEDAD, CLIENTE SATISFECHO

CHIPE CHRISTOFER LEON AGUIRRE CLEMENCIA DEL CARMEN 2319 1081196 KENDALL 1 08/04/2024 02/05/2024 16/5/2024 NO SUGIERE HACER UN MEJOR CONTROL DE CALIDAD

MORILLO WILSON OSORIO MOSQUERA JENNY PALMIRA 2323 1081196 KENDALL 1 08/04/2024 02/05/2024 16/5/2024 NO SIN NOVEDAD, CLIENTE SATISFECHO

BRAVO CARLOS TUPIZA MORA ANGELICA FERNANDA 1480 ALG3084 SHOGUN 3 08/04/2024 02/05/2024 16/5/2024 SI SUGIERE MEJORAR TIEMPO DE GARANTÍA

URIBE DIEGO YEPEZ FARINANGO ORLANDO VINICIO 2288 1077865 PHILLIPS 66 1 10/04/2024 02/05/2024 16/5/2024 SI SIN NOVEDAD, AGRADECE SEGUIMIENTO

1081194 KENDALL 1 02/05/2024 16/5/2024 NO SIN NOVEDAD, CLIENTE SATISFECHO

1081206 KENDALL 2 02/05/2024 16/5/2024 NO SIN NOVEDAD, CLIENTE SATISFECHO

BRAVO CARLOS CABEZAS JACOME AMPARO 2338 902-128 FREEZETONE 1 12/04/2024 02/05/2024 16/5/2024 SI SIN NOVEDAD, AGRADECE SEGUIMIENTO

BRAVO CARLOS PALLO MELO EDUARDO JOSE 2337 ALG2036 SHOGUN 1 12/04/2024 02/05/2024 16/5/2024 SI SIN NOVEDAD, AGRADECE SEGUIMIENTO

JAPON PAUL GUANO ROBAYO CESAR AUGUSTO 2324 BFUD238CSHOGUN SHOGUN 2 26/04/2024 02/05/2024 16/5/2024 SI SIN NOVEDAD, AGRADECE SEGUIMIENTO

JAPON PAUL IMPORTUNIPRO S.A. 2325 FC1803 SAKURA 1 26/04/2024 02/05/2024 16/5/2024 SI SIN NOVEDAD, AGRADECE SEGUIMIENTO

RONQUILLO FELIPE GUILLEN ZAMBRANO JANETH OLINDA 1330 ALG9195D SHOGUN 1 26/04/2024 02/05/2024 16/5/2024 SI SIN NOVEDAD, AGRADECE SEGUIMIENTO

11/04/2024ARROYO GLENDA 1432MOTORFILSA MOTORFIL S.A.
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técnico de la empresa que investigue y consolide en una base de datos las encuestas tipo 

formularios de reconocimiento de garantía recibidos por los clientes. La consolidación de 

esta información, obtuvo como resultado establecer una retroalimentación con los 

proveedores para el mejoramiento de la calidad del producto; implementó un control de 

calidad interno de los productos reclamados para identificar y corregir problemas en bodegas 

antes de que lleguen al cliente y se estableció un programa de seguimiento post-reclamo, con 

el fin de evaluar la satisfacción y recoger retroalimentación del cliente. 

En el periodo de enero a mayo de 2024, se recibieron un total de 74 solicitudes de 

reconocimiento de garantía, lo que refleja una media de aproximadamente 14.8 solicitudes 

por mes. Estas solicitudes involucraron un total de 102 productos, lo que indica que algunos 

formularios contenían reclamos para más de un producto. El análisis detallado identificó 22 

tipos diferentes de reclamos relacionados principalmente con aceites y filtros. La 

recopilación y análisis de estos datos permitió identificar y abordar problemas específicos, 

mejorando la gestión de garantías y, en consecuencia, la satisfacción del cliente. Antes de 

implementar las mejoras, la satisfacción del cliente relacionada con los procesos de garantías 

estaba en un 70%. Después de identificar y abordar problemas específicos mediante un 

análisis detallado y mejoras en la gestión del proceso de garantías, se logró una reducción 

significativa en los problemas recurrentes y una mayor efectividad en el manejo de reclamos, 

lo que llevó a un aumento en la satisfacción del cliente al 85%. Esto representa una mejora 

del 15% en la satisfacción del cliente. 

En las 74 solicitudes de reconocimiento de garantía recibidas, se identificaron reclamos 

contra 8 marcas distintas, evidenciando la variedad de proveedores implicados. Este dato 

resalta la necesidad de una retroalimentación a los proveedores, ya que la mejora en los 

productos de estas marcas tiene un impacto significativo en la reducción de reclamos. La 

implementación de controles de calidad internos y un programa de seguimiento post-reclamo 

también resultó determinante, permitiendo una reducción potencial en la frecuencia de 

reclamos y un mejoramiento continuo en la parte operativa, demostrando una gestión 

proactiva y centrada en la mejora continua. 
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