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RESUMEN

El anélisis de procesos de garantias del departamento técnico se enfocd en mejorar la eficiencia,
calidad y satisfaccion del cliente en la gestion de reclamaciones de garantia. Este estudio examind
los efectos de las reclamaciones de garantia, optimizando el manejo de estas para identificar los
reclamos mas comunes presentados por clientes, cumplir con estandares de calidad y aumentar la
satisfaccion del cliente. La investigacion se llevé a cabo mediante un andlisis cuantitativo de
formularios de reconocimiento de garantia, recolectando datos de clientes y productos, y evaluando
el tiempo de resolucion y la tasa de aceptacion de reclamaciones. También se implementaron
controles de calidad internos y un programa de seguimiento post-reclamo. El analisis, basado en
estudios previos y casos relevantes de varios autores, destacé la importancia de la percepcién de
calidad y la optimizacion en procesos de garantia. Los resultados muestran que, de enero a mayo de
2024, se recibieron 74 solicitudes de garantia, involucrando 102 productos y 8 marcas diferentes. Se
identificaron 22 tipos de reclamos, principalmente relacionados con aceites y filtros. Las soluciones
implementadas incluyeron retroalimentacion a proveedores, controles de calidad internos y un
programa de seguimiento post-reclamo, lo que permitié mejorar la satisfaccion 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 relacion con los clientes,
asegurando una gestién mas eficiente y efectiva de las garantias, y demostrando un compromiso con
la calidad y la satisfaccién del cliente.

Palabras claves: Garantias, satisfaccion del cliente, optimizacion.

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.



INTRODUCCION

En una industria que se dedica a la comercializacion y distribucion de productos e
Insumos automotrices, es necesario que cuando un cliente presenta una inconformidad o
solicitud de reconocimiento de garantia, exista un area encargada de la atencion,
seguimiento y solucion a este tipo de requerimientos para priorizar la correcta satisfaccion
del cliente y la calidad de productos que esta ofrece. Segun (Ruiz, 2021), el impacto de las
experiencias de garantia en la satisfaccion del cliente, fideliza la relacion de este con la
empresa, generando un impacto positivo para mantener una relacion comercial duradera. A
su vez, la revista (Review, 2022), presenta informes y analisis de grupos de defensa del
consumidor sobre temas relacionados con la calidad del producto, los procesos de garantia
y la satisfaccion del cliente. Es importante contar con un area dedicada a gestionar
inconformidades y garantias para asegurar la satisfaccion 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 investigacion, se desarrollara una encuesta tipo formulario
empresarial en la que conste informaciéon de la solicitud de reconocimiento de garantia que
el cliente solicite por un producto, este documento seré clave para consolidar los reclamos
en una base de datos y poder tabular los requerimientos de garantia en dos variables:
lubricantes y filtros. En la segunda etapa, se recopilara la informacion de los formularios
recibidos y se identificara cuales son los defectos y reclamos que intervienen en el proceso
de garantia. Ademas, se podra conocer cuales son los reclamos de mayor frecuencia por
producto, fabricante y marca. Finalmente, se implementara un sistema de seguimiento post-
reclamo a las reclamaciones de garantia, que permita un monitoreo eficiente y transparente
de cada solicitud, desde su presentacion hasta su resolucién. También se llevaréa a cabo una
retroalimentacion a los proveedores con los resultados obtenidos en la consolidacion 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 articulos
encontrados, investigadores se han enfocado en andlisis de datos de garantias para
identificar patrones de fallas recurrentes versus las nuevas tendencias y areas

problematicas. El caso de estudio de (Cao, 2022) muestra una perspectiva sobre cOmo una
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marca en tendencia esta vinculada con menores costos de reclamacién de garantia. El caso
de estudio de (Ting Li, 2023) examina detalladamente como el disefio de contratos de
servicio de garantia se convierte en un componente esencial en un entorno empresarial
dindmico. Estos estudios ofrecen valiosas perspectivas sobre reclamaciones de garantia, se
destaca cdmo una marca en tendencia puede estar vinculada con menores costos de
reclamacion, resaltando la importancia de la percepcion de calidad en la reduccion de
reclamaciones. Por otro lado, se examina el disefio de contratos de servicio de garantia y su

impacto en la gestion eficiente de reclamaciones en entornos empresariales dinamicos.

El estudio de (Junhai Ma, 2024) y (Guodong Wang, 2022) que presentan un enfoque
equilibrado para diagnosticar el estado de los productos al considerar simultaneamente la
garantia y la satisfaccion del cliente. El caso de estudio de (Anshu Dai, 2023) se adentra en
las politicas de garantia basadas en el rendimiento, que se han vuelto cada vez mas
populares en la gestion empresarial. El caso de estudio de (Rong Yang, 2023) detalla sobre
complejidad de la gestion de garantias en una cadena de suministro abierta e integrada
verticalmente. Estos aportes resaltan la importancia de considerar diversos aspectos, desde
la satisfaccion del cliente hasta la complejidad de la cadena de suministro, en la gestion

efectiva de garantias para prolongar la vida Gtil de los productos.

La implementacion de un programa de seguimiento post-reclamo juega un papel
trascendental en la correcta ejecucidn de un proceso de garantia, tal y como se indica en el
caso de estudio de (Lijun Shang, 2023) donde se examina la confiabilidad de productos
mediante tecnologias que permiten el seguimiento en tiempo real de los ciclos de trabajo
del producto a lo largo de su ciclo de vida. En la aplicacion de un proceso de garantia, es
importante la toma de decisiones cuando el caso de encuentra dentro o fuera de una politica
de garantia, tal y como se indica en el caso de estudio de (Zhangwen Huo, 2023) donde
destaca la importancia maximizar la satisfaccion de los clientes, reconociendo las
particularidades asociadas con los casos dentro y fuera de garantia. El caso de estudio de
(Rui Zheng, 2021) explora esquemas de inspeccion junto con politicas de mantenimiento
preventivo para productos que experimentan deterioro con la edad o afios de produccion.

Estos casos de estudio destacan como la aplicacion de tecnologias digitales, la toma de
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decisiones adecuadas Y las estrategias de mantenimiento pueden mejorar significativamente

la gestion de garantias y la experiencia del cliente.

MARCO TEORICO

Antecedentes.

Los procesos de garantias implican explorar como ha evolucionado la gestion de
garantias a lo largo del tiempo y como se ha aplicado en el contexto especifico de los
departamentos técnicos. Los antecedentes de este tema pueden remontarse a los inicios de
la gestion de calidad y garantia de productos. En el libro, (Grossi, 2005), se menciona como
surgié 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 mas sistematicos para gestionar la calidad y garantizarla, tal y como lo
menciona el libro (Gonzalez, 2006). La filosofia de gestidn de calidad total (TQM, por sus
siglas en inglés) que se menciona en la obra (Gémez, 2020), popularizada por empresas
japonesas como Toyota, promovio la idea de que la calidad debia ser gestionada en cada

etapa del proceso de produccion.

Existen varias literaturas que hacen referencia a los procesos de garantias, entre
ellos, (Rus, 2018) ofrece una guia detallada sobre la metodologia Six Sigma, que se centra
en la mejora de procesos Yy la reduccion de defectos, temas cruciales en el analisis de
procesos de garantias. Por otra parte la obra (Vargas, 2019) aborda el control estadistico de
procesos, proporcionando herramientas y técnicas para monitorear y mejorar la calidad de
los procesos en departamentos técnicos, lo cual es esencial para el analisis de garantias,
proporcionando una perspectiva completa de la calidad total, desde aspectos estratégicos
hasta operativos. (Lindsay, 2019) cubre una amplia gama de temas relacionados con la
gestion de calidad, la cual proporciona una base solida para entender como se pueden
aplicar los principios de calidad en los departamentos técnicos y en el analisis de garantias.
El libro (Navas, 2017) ofrece una recopilacion de herramientas para la mejora continua de
la calidad, proporcionando recursos practicos para aplicar en el analisis de procesos de
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garantias, finalmente, (Martos, 2019) ofrece una vision integrada de la gestion de calidad
total y las normas ISO, lo cual es fundamental para comprender como se pueden

implementar sistemas de gestion de garantias efectivos en departamentos técnicos.

Proceso.

Es una secuencia de tareas que se realizan de forma concatenada, es decir de forma
seguida una detras de la otra para alcanzar un objetivo o un fin concreto. La gestion de
procesos es fundamental en cualquier organizacion, ya que representa una secuencia de
tareas concatenadas que se llevan a cabo de manera continua para lograr un objetivo
especifico. Como sefiala (Carrasco, 2009), estos procesos se desarrollan de forma sucesiva,
una detras de otra, con el prop6sito de alcanzar un fin concreto. (Angel, 2010) también
enfatiza la importancia de entender la suma de todos estos procesos dentro de una
organizacion, ya que es esa suma la que define la capacidad de la empresa para satisfacer
las necesidades del cliente. Por otro lado, (Impresion, 2009) destaca cémo la eficiencia y la
efectividad de estos procesos son esenciales para garantizar la calidad y la competitividad
en el mercado. En conclusion, la gestion 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.

Garantia.

Es un medio para dar mayor seguridad en los casos en los que exista un riesgo
importante de que alguna condicién no se cumpla o aparezca un problema. Sin las
garantias, muchas transacciones no se llevarian a cabo o serian muy costosas ya que alguna
de las partes tendria que asumir un riesgo importante de sufrir una pérdida economica
(Roldan, 2020). Las garantias tienen un rol muy importante en la economia puesto que
facilitan las transacciones, dando mayor seguridad a las personas de que lo pactado se
cumplira.

Por otro lado la garantia comercial es un procedimiento donde el area comercial se hace
cargo de los gastos asociados al diagndstico y reparacion de fallas de un componente, en

lugar de que el fabricante lo asuma. Asi mismo, la garantia extra de fabrica es una ayuda
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comercial proporcionada por el fabricante al cliente cuando su producto ya no esta cubierto
por la garantia estandar, con el objetivo de fidelizar al cliente mediante este servicio
adicional (Ruiz, 2021). La proteccion al consumidor, destaca una alta importancia debido a
la relacion entre proveedores y consumidores, se discute la necesidad de establecer

parametros de razonabilidad. (Supo Calderdn, 2020).

Calidad.

Al hablar de calidad se sefiala que para conducir y operar una organizacion en forma
exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente, para
ello se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que puede utilizar la alta
direccidn, con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio, entre
los que destacan: 1) enfoque en el cliente, 2) liderazgo, 3) participacion del personal o
Recursos Humanos, 4) enfoque basado en procesos, 5) enfoque basado de sistema para la
gestion, 6) mejora continua, 7) enfoque basado en hechos para la toma de decisiones o
Toma de decisiones basadas en evidencias, y 8) gestion de relaciones mutuamente

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

La cuarta revolucion industrial se caracteriza por una fusion de tecnologias, las nuevas
tendencias de manufactura e industria estan enmarcadas en el internet de las cosas, la
inteligencia artificial, la robotizacién y la analitica de grandes datos, todas estas
herramientas ayudan al desarrollo y mejora de la calidad de servicios y productos (Sanchez,
2021).

Normativa.

Este estudio se enfoca en disefiar un sistema de indicadores para respaldar la toma
de decisiones en organizaciones que implementan el estdndar 1ISO 9001:2015. La norma
ISO 9001 se compone de siete dimensiones de calidad con requisitos cualitativos que las
organizaciones deben cumplir para obtener certificacion de tercera parte. Mantener esta
certificacion es un desafio debido al entorno competitivo actual. (Navarro, 2020) menciona

que el control del cumplimiento se realiza mediante auditorias, pero se propone mejorar
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mediante un sistema de indicadores que permita seguir el grado de implementacion de los
requisitos normativos. La certificacion 1SO 9001 ofrece beneficios como aumento de
productividad, eficiencia, reduccién de costos, mejora en la calidad del producto y
competitividad en el mercado. La implementacion de normas ISO en las organizaciones
gubernamentales busca reducir la burocracia tanto en el sector publico como en el privado,
promoviendo mejores practicas. Como indica (Romo, 2021) las instituciones son
fundamentales para la infraestructura de calidad, ya que estan normadas, acreditadas y
sujetas a evaluaciones constantes, los representantes de estas instituciones participan en
dialogos regulares con empresarios, académicos y consumidores para comprender y
satisfacer sus necesidades, utilizando tecnologias y sistemas eficientes para producir
productos de calidad, se reconoce que estas normas fomentan la innovacion al establecer un

lenguaje comun para comunicar resultados con seguridad y confiabilidad.

MATERIALES Y METODOS.

Método.

Para realizar el analisis se aplicd una investigacion cuantitativa, mediante
formularios, los cuales otorgaron datos reales sobre las solicitudes de reconocimiento de
garantia presentadas por los clientes al departamento técnico de la empresa (Cardenas,
2018).

En una primera etapa, se recopil6 las reclamaciones de garantia en una base de datos,
posterior al anélisis cuantitativo efectuado mediante encuestas tipo formulario empresarial.
En este método se implemento un proceso de retroalimentacion a los proveedores en el que
se identifico los productos que presentaron defectos de fabricacidn. Este procedimiento crea
una relacion 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 metodoldgica utilizada es un método descriptivo para
analizar las reclamaciones de garantia. Este enfoque incluye un andlisis detallado de las

principales razones de las reclamaciones mediante la revision de casos especificos y la
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consulta con el equipo técnico y el personal logistico en bodegas. Ademas, se considerd la
implementacién de un programa de control de calidad interna que involucre al personal en
la comprension de los criterios de garantia. EI objetivo es asegurar decisiones justas y
consistentes al evaluar las reclamaciones, mejorando asi el proceso de revision y la

satisfaccion del cliente (Morales, 2022).

Como etapa final, la técnica de analisis se desarroll6 utilizando un método correlacional
para implementar un sistema de seguimiento de reclamaciones de garantia. Este enfoque se
centrd en crear un sistema de gestion de post-reclamaciones que permita evaluar la
satisfaccion del cliente y recoger retroalimentacién adicional. Mediante el analisis de la
correlacion entre las reclamaciones y la retroalimentacion recibida, se identifican areas de
mejora tanto en el proceso de gestion de garantias 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 satisfaccion del cliente, para optimizar los procesos

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

Materiales

Lugar de prueba:
El estudio se enfoca en analizar las solicitudes de garantia de los clientes de una

empresa ubicada en la ciudad de Quito, motivado por el incremento de reclamos recibidos
en los ultimos cinco meses. Esta situacion ha generado malestar y desconfianza en los
productos por parte de los clientes. Este andlisis busca evaluar el nivel de satisfaccion del

cliente basado en los requisitos normativos y las politicas de garantia (Trevifio, 2021).

Poblacion:
El anélisis se centra en conocer las solicitudes de requerimiento de garantia tanto del

personal técnico como administrativo de los clientes de la empresa. Este estudio abarca una
revision exhaustiva de los procesos y procedimientos empleados por ambas partes para
gestionar y presentar dichas solicitudes. Ademas, se evaluara la eficiencia y efectividad de
la respuesta de la empresa a estos requerimientos, con el objetivo de identificar posibles

areas de mejora y fortalecer la relacion de confianza con los clientes (Vivanco, 2023).

Encuestas: Formulario.
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Dentro de la investigacion se realizaron encuestas tipo formulario empresarial, las
cuales se encuentran estandarizados por la empresa, en la que se ha recopilado la
informacion de las solicitudes de requerimiento de garantia 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 aprobacion, producto reclamado y descripcion del
requerimiento, como las mas importante para obtener datos previos para un anélisis

investigado (Ramirez, 2024).

Herramientas:

Tabla 1.

Base de datos

‘GARANTIA O CORTESIA COMERCIAL

SRG RUC FECHA DE RECLAMO FECHA APROBACION CANTIDAD CoDIGO MARCA DETALLE DE LA GARANTIA APROBADA / NEGADA

2251 1792449367001 21/12/2023 16/1/2024 1 BFUD326CSHOGUN SHOGUN Filtro roto GARANTIA APROBADA

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

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

771 021137106001 11/12/2023 16/2/2024 AF293SHOGUN SHOGUN Filtro saturado prematuramente GARANTIA APROBADA

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

1422 1715624258001 8/1/2024 16/2/2024 RB187C SHOGUN Filtro con fuga CORTESIA COMERCIAL APROBADA

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

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

[S% IS (SO P i P P

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

Fuente: Solis, Morales, Ramirez (2024)

Politicas:

Al analizar los procesos de garantia del departamento técnico, es fundamental
cumplir con las politicas de garantia de la empresa. Las politicas de garantia de la empresa
garantizan que sus productos estan libres de defectos y se compromete a reemplazarlos si
presentan fallas de fabricacion. La empresa también gestionara el reconocimiento de costos
por averias en componentes debido a defectos en filtros. La garantia no cubre mala
aplicacion, instalacion inadecuada o uso incorrecto de herramientas. Los reclamos
incluyeron informacion como el producto defectuoso para analisis, y la aceptacion de un

reclamo no implica reconocimiento formal de la garantia.
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Figura 1.

Manual de procedimiento — Reconocimiento de garantia.

MANUAL DE CODIGO: VERSION:
PROCEDIMIENTO CM-MP-RG 001 30
Fecha:2022-06-24

RECONOCTIMIENTO DE GARANTIA

Pagina 2 de 19

Descripeion de la falla:  Detalle de los defectos que presenten los productos

Cantidad: Numero de productos entregados por el cliente

Referencia: Descripeion de los items entregados por el cliente

Ref. Factura No. No. de Ia factura a la que pertenece la mercaderia devuelta
Fecha: Fecha de la factura a la que pertenece la mercaderia
Cliente: Firma del cliente que entrega los items defectuosos
Reconocimiento de CCAT dejara asentada mediante su firma la aprobacion o
Garantia: negacion de la garantia.

Reclamo al Proveedor: CCAT dejara asentado en el formulario si procede reclamo
a proveedor, previa coordinacion con la Gerencia de Filtros
por las lineas de filtros v otros v con la Jefatura
Importaciones por las lineas de lubricantes.

3. POLITICAS:

31

32

33

34

Inverneg S.A garantiza que los productos que comercializa se encuentran libres de
defectos, tanto en disefio ¥ materiales como por mano de obra.

En el caso de que alguno de los productos comercializados por Inverneg S A, presente
fallas atribuibles a la fabricacidn del producto, nuestro compromiso sera retribuir al
cliente un producto de las mismas caracteristicas al inicialmente comprado.

En las lineas de filtros, ante el poco probable evento de que el defecto del producto
origine averias en el componente, Inverneg S A. se compromete a gestionar anfe sus
proveedores el reconocimiento de los costos en que se incurra por la reparacion o
remplazo del componente afectado, previo al cumplimiento de los procedimientos de
reconocinuento de garantia establecidos por cada fabricante.

Ni Inverneg S A, ni los proveedores a quienes representa cubrira 1a garantia en casos en
los que se determine una mala aplicacion de producto, una instalacion inadecuada o el
uso de herramientas no recomendadas para 1a aplicacidn.

Fuente: Empresa Automotriz (2024)

Datos y variables.

El formulario de reconocimiento de garantia es un documento esencial en el que el
cliente presenta una solicitud de garantia, el mismo que debe cumplir con las politicas del
departamento técnico para su analisis y revision; este formulario recopila informacién del
cliente, detalles del producto y la razon de la solicitud (Pérez, 2020). EI vendedor automotriz
gestiona este proceso durante su visita al cliente, asegurandose 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 evaluacion exhaustiva y
fundamentada para asegurar que el proceso de reconocimiento de la garantia sea justo y

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

Figura 2.

Formulario de solicitud de reconocimiento de garantia.

SOLICITUD DE RECONOCIMIENTO DE GARANTIA No. XXXXX

Referencia interna veaeenica: e | uwo[ | e[ | zal |
fFecna NOMBRE VENDEDOR N\
CLENTE uc:
DIRECCION ciUDAD:
NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN
\goRato J
/EAZDN DE LA SOLICITUD (ESPECIFICAR). \
Wl
ne [ ]
o no .
\Mumn dela (5i 1a hay) /
DATOS RELACIONADOS CON LA APLICACION
MARCA VEHICULO' MODELD VEHICULD ano | ciunorae
NUMERG BE CHASIS NOMER® BE MOTOR
FECHA / KM INSTALADO FECHA / KM RETIRADO
\ J
ITEMS-RECLANADQS
CANTIDAD REFERENC I Refl Factura o Fecha
.
sovicrTuD,
CLIENTE / CEDULA VENDEDOR
ANALISIS DF GARANTIA
USO AREA TECNICA
[afoTo[m[mlalaleln]ol v TeTelsJel2Tels]iTa]
G APROBADA NEGADO
contesiacomencial [ ] aeromaca [ ] necaoo [
causa
RECLAMO AL PROVEEDOR s ] wo []
RAZON:
FUNCIONARIO AUTORIZADO FecHA

Fuente: Empresa Automotriz (2024)

El presente analisis, tiene un enfoque centrado en el seguimiento de las solicitudes de
reconocimiento de garantia de los clientes. Las variables seleccionadas para el formulario
estan disefiadas estratégicamente para recopilar informacion integral, como fecha de solicitud
de reconocimiento de garantia, informacién del cliente y vendedor, razon de la solicitud,
datos relacionados a la aplicacién del producto, informacion de items reclamados y analisis
de garantia, los cuales facilitaran la evaluacion y el procesamiento de reclamaciones de
garantia (Ledesma, 2021). La fecha de solicitud de reconocimiento de garantia establece un
marco temporal para la gestion eficiente de los reclamos. La informacion del cliente y del
vendedor es esencial para establecer la relacion comercial y contactar a las partes relevantes.
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La razon de la solicitud brinda una descripcion de la deficiencia o inconformidad del
producto, permitiendo conocer el detalle del reclamo. Los datos relacionados con la
aplicacion del producto ofrecen un contexto sobre como se utilizo el producto y si fue de la
manera adecuada. La informacidn de items reclamados especifica los componentes sujetos a
garantia, simplificando el proceso de evaluacion. Lo que significa que el analisis de la
garantia permite determinar la viabilidad de la reclamacion y tomar medidas correctivas o
preventivas segun corresponda; estas preguntas abarcan los aspectos clave necesarios para
una gestion efectiva de las solicitudes de reconocimiento de garantia de la empresa
(Espinoza, 2019).

Tabla 2.

Variables de la solicitud de reconocimiento de garantia.

Variables
Fecha de solicitud de reconocimiento de garantia
Informacidn del cliente y vendedor
Razdn de la solicitud de reconocimiento de garantia
Datos relacionados con la aplicacion del producto
Informacion de items reclamados
6. Andlisis de la garantia

A B RSN I Eall 25

Fuente: Solis, Morales, Ramirez (2024)

Los formularios de reconocimiento de garantia fueron consolidados en una base de
datos que permite una gestibn mas estructurada y efectiva de las reclamaciones. Esta
consolidacién no solo optimiza el proceso de gestion de reclamaciones, sino que también
contribuye a la satisfaccion del cliente y a la mejora continua de los productos y servicios de
la empresa. La base de datos contiene informacion de cada uno de los formularios
presentados por los clientes al departamento técnico, desde el nimero de SRG (Solicitud de
reconocimiento de garantia), informacion del cliente, informacién del vendedor, fecha de
reclamo, fecha de aprobacion de solicitud, informacion del producto (marca), detalle del
reclamo y el resultado de la solicitud, refiriéndose si fue aprobada por medio de garantia
(cuando se determina una falla de fabrica del filtro) o cortesia comercial (cuando no se
considera una falla de fabrica pero por mantener una buena relacion comercial con el cliente

se aprueba la reposicion del producto). En la base de datos se ha recopilado los formularios
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presentados por los clientes en el periodo 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 garantias por tipos de productos, aceites y filtros.

DETALLE DE LA GARANTIA o ;
KENDALL | PHILLIPS 66| SHOGUN | FLEETGUARD | SAKURA | HENGST | HK |TECFIL| 'Ot B€ner?

Aceite en mal estado 3
Empaque roto 1 1

Envase incompleto

Envase roto

Envase sin etiqueta

Envase sin tapa

Etiquetas manchadas, foil desprendido
Filtro con fuga 12 2
Filtro defectuoso
Filtro oxidado 1
Filtro roto

Filtro saturado prematuramente
Filtro sin empaque

Filtro sin rosca

Filtro son sobrepresién

Foil desprendido 13
Foil quemado

Fuga de combustible
Fuga de refrigerante 2
Rosca

Rosca defectuosa

Rosca drenaje defectuosa
Total general a6 1
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Fuente: Solis, Morales, Ramirez (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 0 méas unidades del mismo producto por coincidir la falla o reclamacion.

Tabla 4.

Detalle de garantias por cantidad de reclamos.

# DETALLE DE LA GARANTIA 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 sobrepresion 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
Total general Filtros: 14 102

Fuente: Solis, Morales, Ramirez (2024)
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La cantidad total de productos reclamados en este periodo de tiempo fueron de 102

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

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

garantia, hay tres variables clave que se abordaron con soluciones practicas, estos son:
e Retroalimentacién a proveedores.

Se compartio los resultados de los analisis de reclamos con los proveedores y fabricantes
de las 8 marcas reclamadas para trabajar conjuntamente, identificando y dando solucién a los

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

Tabla 5.
Tipo de producto por marca y cantidad de reclamos.

# 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
Total general ———— 102

Fuente: Solis, Morales, Ramirez (2024)

Esto promueve una relacidn cooperativa con los proveedores, facilita la mejora continua
y la calidad del producto, ayudando a prevenir futuros reclamos. Ademas, fortalece las
relaciones comerciales y puede ofrecer una ventaja competitiva mediante la reduccion de
problemas y la mejora de la satisfaccion del cliente (Dominguez, 2012). Sin embargo, esto
también origin6 desafios como la resistencia inicial del proveedor o fabricante a un cambio

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

e Control de calidad interna.

Se implemento un control de calidad periddico 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 llevo a cabo a través de un programa de control
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de calidad en bodegas, especialmente para los productos y marcas con mas reclamaciones,

garantizando que se aborden los problemas recurrentes de manera interna.

Tabla 6.
Cronograma de control de calidad por detalle de garantia.
# DETALLE DE LA GARANTIA 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 sobrepresién 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 gquemado Lubricantes 1 Semestral
Total general Lubricantes: 8 102

Filtros: 14

Fuente: Solis, Morales, Ramirez (2024)

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

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

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

2007).

Programa de seguimiento post-reclamo.

Se establecié un sistema de llamadas telefénicas a los clientes con el apoyo del area de

call center de la empresa posterior a la resolucion de sus reclamos, con el fin de evaluar la
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satisfaccion y recoger retroalimentacion adicional. Esta informacion permite identificar areas

de mejora en el proceso de gestion de garantias y en la calidad del servicio al cliente.

Tabla 7.
Seguimiento post-reclamo.

Fecha .
Asesor Comercial Cliente SRG Cédigo Marca Cantidad | Aprobacién ;::::::; F"L‘:“d:e?‘::"’" ::;?;':‘ Observacién
Garantia

MENDEZ CRISTIAN __|ZURITA AMPUDIA ERIKA MARIBEL 2302 SK-19-E SAKURA 1 04/04/2024 | 02/05/2024 16/5/2024 st SUGIERE MEJORAR TIEMPO DE GARANTIA
MENDEZ CRISTIAN __|ZURITA AMPUDIA ERIKA MARIBEL 2301 1081207 KENDALL 2 04/04/2024 | 02/05/2024 16/5/2024 st SUGIERE MEJORAR TIEMPO DE GARANTIA
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 st SIN NOVEDAD, CLIENTE SATISFECHO
PASQUEL STALIN LUBRICANTES SORIA 1294 EF9365A SHOGUN 1 06/04/2024 | 02/05/2024 16/5/2024 st 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 Sl SUGIERE MEJORAR TIEMPO DE GARANTIA
URIBE DIEGO YEPEZ FARINANGO ORLANDO VINICIO 2288 1077865 PHILLIPS 66 1 10/04/2024 | 02/05/2024 16/5/2024 st SIN NOVEDAD, AGRADECE SEGUIMIENTO

1081194 KENDALL 1 02/05/2024 16/5/2024 NO SIN NOVEDAD, CLIENTE SATISFECHO
ARROYO GLENDA MOTORFILSA MOTORFILS.A. 1432 11/04/2024

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 st SIN NOVEDAD, AGRADECE SEGUIMIENTO
BRAVO CARLOS PALLO MELO EDUARDO JOSE 2337 ALG2036 SHOGUN 1 12/04/2024 | 02/05/2024 16/5/2024 st SIN NOVEDAD, AGRADECE SEGUIMIENTO
JAPON PAUL GUANO ROBAYO CESAR AUGUSTO 2324 [BFUD238CSHOGUN  SHOGUN 2 26/04/2024 | 02/05/2024 16/5/2024 st SIN NOVEDAD, AGRADECE SEGUIMIENTO
JAPON PAUL IMPORTUNIPRO S.A. 2325 FC1803 SAKURA 1 26/04/2024 | 02/05/2024 16/5/2024 st SIN NOVEDAD, AGRADECE SEGUIMIENTO
RONQUILLO FELIPE__| GUILLEN ZAMBRANO JANETH OLINDA 1330 ALG9195D SHOGUN 1 26/04/2024 | 02/05/2024 16/5/2024 st SIN NOVEDAD, AGRADECE SEGUIMIENTO

Fuente: Solis, Morales, Ramirez (2024)

Al entender mejor las necesidades y percepciones de los clientes, se pueden implementar
cambios que aumenten su satisfaccion y fidelidad (Bautista, 2023). Ademas, este enfoque
demuestra un compromiso con el cliente y puede mejorar la reputacién de la empresa. Este

sistema contribuira a la mejora continua y fortalecimiento de la relacion con los clientes.

Estas soluciones se orientaron en abordar tanto los problemas actuales identificados en el
analisis como a mejorar el proceso de gestion de garantias a largo plazo, con el objetivo de

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

CONCLUSIONES

En una industria que se dedica a la comercializacién y distribucion de productos e insumos
automotrices, es necesario que cuando un cliente presenta una inconformidad o solicitud de
reconocimiento de garantia, exista un area encargada de la atencién, seguimiento y solucion
a este tipo de requerimientos para priorizar la correcta satisfaccion del cliente y la calidad de
productos que esta ofrece. Luego de un analisis a profundidad, se determind que la parte

operativa juega un papel importante en la parte técnica, por lo que se designé al departamento
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técnico de la empresa que investigue y consolide en una base de datos las encuestas tipo
formularios de reconocimiento de garantia recibidos por los clientes. La consolidacion de
esta informacion, obtuvo como resultado establecer una retroalimentacion con los
proveedores para el mejoramiento de la calidad del producto; implementé un control de
calidad interno de los productos reclamados para identificar y corregir problemas en bodegas
antes de que lleguen al cliente y se estableci6 un programa de seguimiento post-reclamo, con

el fin de evaluar la satisfaccion y recoger retroalimentacion del cliente.

En el periodo de enero a mayo de 2024, se recibieron un total de 74 solicitudes de
reconocimiento de garantia, 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 contenian reclamos para mas de un producto. El andlisis detallado identificd 22
tipos diferentes de reclamos relacionados principalmente con aceites y filtros. La
recopilacion y andlisis de estos datos permitio identificar y abordar problemas especificos,
mejorando la gestion de garantias y, en consecuencia, la satisfaccion del cliente. Antes de
implementar las mejoras, la satisfaccion del cliente relacionada con los procesos de garantias
estaba en un 70%. Después de identificar y abordar problemas especificos mediante un
analisis detallado y mejoras en la gestion del proceso de garantias, se logré una reduccién
significativa en los problemas recurrentes y una mayor efectividad en el manejo de reclamos,
lo que llevo a un aumento en la satisfaccion del cliente al 85%. Esto representa una mejora

del 15% en la satisfaccion del cliente.

En las 74 solicitudes de reconocimiento de garantia recibidas, se identificaron reclamos
contra 8 marcas distintas, evidenciando la variedad de proveedores implicados. Este dato
resalta la necesidad de una retroalimentacién a los proveedores, ya que la mejora en los
productos de estas marcas tiene un impacto significativo en la reduccion de reclamos. La
implementacion de controles de calidad internos y un programa de seguimiento post-reclamo
también resultd determinante, permitiendo una reduccion potencial en la frecuencia de
reclamos y un mejoramiento continuo en la parte operativa, demostrando una gestion

proactiva y centrada en la mejora continua.

25



REFERENCIAS

AEADE. (2019).
Amaya, P., & Rojas, S. (2020). Gestién de calidad. Revista venezolana de gerencia.
Angel, M. M. (2010). La gestidn por procesos: un enfoque de gestion eficiente.

Anshu Dai, X. W. (2023). Design of a performance-based warranty policy with replacement—repair
strategy and cumulative cost threshold. International Journal of Production Economics.

Bautista, P. F. (2023). Comprendiendo la fidelizacion de clientes: elementos clave, estadisticas y
clasificaciones.

Cao, Z. (2022). Brand equity, warranty costs, and firm value. International Journal of Research in
Marketing, 1166-1185.

Cardenas, J. (2018). Investigacion cuantitativa.

Carrasco, J. B. (2009). Gestion de Procesos.

Dominguez, J. F. (2012). Evaluacion del impacto en la eficiencia operacional.

Espinoza, E. C. (2019). ADMINISTRACION EFICIENTE Y EFICAZ DE LAS ORGANIZACIONES. Ambato.
Gomez, R. C. (2020). Administracion de la calidad total.

Gonzalez, S. C. (2006). Gestion de la calidad de César Camison.

Grossi, A. S. (2005). La llamada revolucién industrial.

Guodong Wang, M. S. (2022). Process parameter optimization for lifetime improvement
experiments considering warranty and customer satisfaction. Reliability Engineering and
System Safety.

Impresion. (2009). Herramientas para la mejora de la calidad.

Junhai Ma, F. S. (2024). Impact of extended warranty service on product pricing in online direct
retailers’ competitive market. Energy Economics.

Ledesma, D. (2021). Aplicacion de Lean Six Sigma en el proceso de garantias de la empresa.

Lijun Shang, B. L. (2023). Designing warranty and maintenance policies for products subject to
random working cycles. Reliability Engineering and System Safety.

26



Lindsay, J. R. (2019). Gestion de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas.

Maggi, V. (2020). Estandarizacion de los procesos de mantenimiento preventivo y correctivo
automotrices aplicando la norma 1SO 9001.

Martos, L. M. (2019). Gestion de la Calidad Total y Normas ISO.

Morales, G. (2022). Implementacion de la metodologia SMED y deteccion de los cuellos de botella.
Navas, C. O. (2017). Herramientas de Mejora de la Calidad: Para la Mejora Continua.

Pacheco, A. (2020). Evaluacion en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Peresson, L. (2007). Sistemas de gestion de la calidad con enfoque al cliente.

Pérez, E. (2022). Estrategias de marketing de servicios para la fidelizacion de los clientes de la
empresa AJE.

Pérez, J. (2020). Disefio de investigacion para la aplicacion de la metodologia Seis Sigma .
Ramirez, S. (2024). Base de datos garantias.
Review, C. A. (2022). Defensa del consumidor.

Roldan, P. N. (01 de julio de 2020). Economipedia. Obtenido de
https://economipedia.com/definiciones/garantia.html

Rong Yang, X. Q. (2023). Research on warranties for different components in an open vertically
integrated supply chain. Computers & Industrial Engineering.

Rui Zheng, Y. Z. (2021). Comparison of three preventive maintenance warranty policies for
products deteriorating with age and a time-varying covariate. Reliability Engineering and
System Safety.

Ruiz, D. A. (2021). “Aplicacién de lean six sigma en el proceso de garantias de la empresa.
Universidad Tecnologica de Peru, 18.

Rus, M. A. (2018). Six Sigma: Mejora de Procesos, Calidad y Reduccidn de Costos.

Sanchez, R. (2021). Vista de industria 4.0 y gestidn de calidad empresarial. Revista venezolana de
gerencia.

Supo Calderdn, D. &. (2020). El deber de informacion y el estandar de razonabilidad en las
garantias implicitas del consumidor. Revista de Derecho.

Ting Li, S. E. (2023). Warranty service contracts design for deteriorating products with
maintenance duration commitments. International Journal of Production Economics.

27



Trevifio, J. G. (2021). La relacion entre la calidad en el servicio.
Vargas, A. C. (2019). Control Estadistico de Procesos: Métodos y Aplicaciones.

Vivanco, C. (2023). Andlisis de la percepcidén de la calidad de los servicios de los talleres
automotrices.

Zhangwen Huo, Q. D. (2023). Integrated decision-making for repair order acceptance and service
resource allocation that distinguishes between in-warranty and out-of-warranty.
Computers & Industrial Engineering.

28



ANEXQOS

29

Facultad de Ingenieria

Ingenieria Automotriz

Programa Especial de Titulacién:

“Aplicacion de lean six sigma en el proceso de garantias de la empresa

Derco Peru S.A., para reducir los tiempos de respuesta en la post venta”

Diego Alejandro Ledesma Ruiz
para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Automotriz
Asesor: Ing. Ciro Alonso Diaz Chunga

Lima - Peru
2021



30

RESUMEN

En el desarrollo de este proyecto se realizd |a aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma
para mejorar el proceso de garantias en el area de asistencia técnica de la empresa Derco
Peri S.A y reducir los tiempos de respuesta en nuestro servicio post venta.

En primera instancia se aplico la herramienta DMAIC para poder realizar las diferentes
fases de nuestra evaluacién de mejora del proceso de gestion de garantias de los cuales
fueron las diferentes garantias de todas las marcas automotrices que representa la
empresa y se realizd una muestra con la informacion de los talleres a nivel nacional para
poder evaluar los diferentes cuellos de botellas que tiene el proceso.

Con el fin de poder mantener el proceso estable en el tiempo, después de la evolucion en
la fase de control se generd indicadores de gestion para poder realizar seguimientos a
nuestro proceso y poder tomar buenas decisiones para la mejora de la post venta.
Finalmente, con la aplicacion de la metodologia se consiguié reducir los tiempos de

respuesta.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes Nacionales

Diaz (2018) Diagndstico, disefio y estrategia de implementacion de propuestas de mejora
para el proceso de reparacion de carroceria y pintura en un taller automotriz.

Resumen:

El presente proyecto buscd aumentar la productividad del taller disminuyendo los tiempos
muertos y ofros defectos en las tareas realizadas. Tratando de aumentar la cantidad de
drdenes de trabajo y aumentar la productividad.

Logrando en el proyecto un analisis del taller para determinar las principales causas para
identificar mediante las herramientas de mejora formas mas efectivas de tener mayor
productividad vy eficiencia. Aplicando el disefio de un plan de 5= para identificar los
desperdicios. ¥ aplicar un modelo de productividad de tareas en el drea de camoceria,
aumentando la productividad de pintado de vehiculos y mejoraras en la organizacion.

Al finalizar se realizd la evaluacidn econdmica dando como resultado un VAN de 5/ 132 200
y un TIR de 37%. Verificando la viabilidad en las finanzas.

Concluyendo mejoras en una mejora productividad del taller y aumento de paso vehicular.

Sotomayor (2018) Propuesta de mejora del proceso de abastecimiento de equipos de

bombeo en una empresa distribuidora usando las hemramientas de Lean Six Sigma.

1"
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Resumen:

En desarrollo de este trabajo de investigacién tuvo como objetivo mejorar el proceso de
abastecimiento de los equipos de bombeo bajo la herramienta Lean Six Sigma. La
investigacion se realizé con disefio de investigacion experimental a través de un andlisis
cuantitativo. Se realizé el analisis de la situacién actual con la que se determiné baja
eficiencia en los procesos logisticos por motivo al elevado ciclo de abastecimiento,
ineficiencia en la gestion de inventario y falta de procedimientos estandarizados.

Por ditimo se utilizé la herramienta de Lean six sigma para generar una mejora en sus
procesos en las diferentes fases de la metodologia generando la disminucién de tiempo de
52 a 33 en el ciclo de abastecimiento y generando un ahorro de 201,282.50 soles.

Canahua (2020) Propuesta de mejora en el drea de produccién en una empresa
metalmecanica utilizando Lean Six Sigma.

Resumen:

El presente proyecto tuvo como objetivo la eliminacion de productos no conformes
obtenidos en la fabricacion de repuestos metdlicos en el cual se realizé un disefio de
investigacién de disefio experimental a través de un andlisis cuantitativo. Se aplicé como
instrumento el analisis del proceso de fabricacién de repuestos metalicos y la logistica para
disminuir la existencia de operaciones defectuosas y actividades que no generan valor en
su cadena productiva.

Realizando la aplicacién del software Arena se validé la implementacién funcional de la
propuesta, y mediante una evaluacion financiera, se llegd a obtener un valor del VAN de

S/.62,626.45, y de 19.54% en la TIR, confirmando su factibilidad econdémica.
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2.1.2. Antecedentes Internacionales

Pérez (2016) Uso de la metodologia Lean six sigma para el darea operativa del taller
Tecnicentro JG ubicado en la ciudad de Guayaquil.

Resumen:

En el presente proyecto se tuvo como cbjetivo la implementacicn de lean six sigma, para
mejorar el proceso en gestién del taller “Tecnicentro JG".

Se realizd un disefio de investigacion de disefio experimental, de los procesos del
taller automotriz por una baja calidad en el servicio de reparacion.

La muestra se realizo al proceso productive de reparacion del taller y evaluando los
cuellos de botellas utilizande la herramienta DMAIC.

El cual tuve como objetive aumentar el flujo vehicular y mejorar su servicio

postventa.

Rodriguez (2020) Propuesta para reducir tiempos de ciclo de proceso en la fabricacion de
copas de brasieres utiizando la metodologia Lean Six Sigma en la empresa Corformas
SAS

Resumen:

En &l desarrollo del proyecto se tuvo como objetivo mejorar su proceso productivo mediante
la mejora del proceso en la empresa Corformas 5.A.5., el cual es una empresa rubro textil,
Este proyecto se realizd mediante un andlisis descriptivo de la informacién histdrica de la
empresa, teniendo como hemramientas la metodologlia Lean Manufacturing v Lean Six
sigma. La muestra realizada fue generada en el drea de produccidn para identificar los
puntos criticos que generan cuellos de botellas.

Concluyendo con un aumento en proceso productivo y reduccidn de tiempo en los ciclos.

De igual manera en esta dlima fase se generd un ahormo anual en el proceso productivo.

13
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Varala (2020) Propuesta de redizefio del proceso de cambio de formato de la linea L200
del departamento conversidn rollos de softys.

Resumen:

En el presente proyecto se tuvo como objetivo redisefiar el proceso de produccicn de productos
de tissue utilizando la metodologia LEAMN y SMED que genere disminucion de tiempos y tareas
sin valor. En el cual se realizd un disefio de investigacidn de disefio experimental, a través
de un andlisis cuantitativo.

En el cual se realiza la muestra en la unidad de empaguetadora, el cual genera un cuello de
botella en el proceso de un 85%, de acuerdo con el tiempo promedio de la duracidn acumulada
&n un 74%, generado un total de 2 horas por cambio de formato.

Concluyendo con un ingreso adicional de un total de USD 60,000.00 en &l afio, generando que

la produccién aumentara. En un total de 3 aflos se proyecta un VAN de USD 167 453.00.

2.2, Bases Tedricas

# Lean Six Sigma

“Lean six sigma es una disciplina que ha aprendido de los errores. Y uno de los emores
cometidos por las metodologias de mejora anteriores fue ignorar el apoyo a la gestidn.
Iniciaimente, muchos gerentes se encuentran pensando que los esfuerzos lean six gigma
de alguna manera estan robando recursos pero una vez gue ven los tipos de ganancias
rapidas y sostenibles que se obtienen cuando personas bien capacitadas trabajan en
proyectos de alta prioridad (vinculados a los objetivos de los gerentes), rapidamente se
convierten en partidarios entusiastas de la formacidn y la educacion” (Herndndez, 2005,

pag. 92).
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Fases de la metodologia DMAIC

+ Fase Definir

En la fase definir se describe que,” En esta etapa los responsables de la aplicacidn del
método Six SIGMA definen el problema de calidad mediante una planeacidn que involucre
las expectativas y necesidades de los clientes, la identificacion del proceso y de sus
interrelaciones, asi como también las variables criticas™ (Hemrera, Fontalvo, 2011, pag. 9).
También, “En la etapa de definicion se enfoca el proyecto, se delimita y se sientan las
bases para su éxito. Por ello, al finalizar esta fase se debe tener claro el objetivo del
proyecto, la forma de medir su éxito, su alcance, los beneficios potenciales y las personas

que intervienen en éste” (Gutiérrez, De La Vara, 2008, pag. 426).

= Medir

“El objetivo general de esta segunda fase es entender y cuantificar mejor la magnitud del
problema o situacion que se aborda con el proyecto. Por ello, el proceso se define a un nivel
mas detallado para entender el flujo del trabajo, los puntos de decisidn y los detalles de su
funcionamiento” (Gutiémez, De La Vara, 2008, pag. 428).

“En esta instancia resulta fundamental el conocimiento que la organizacion tenga acerca

de la aplicacitn de los métodos estadisticos. Si una empresa fundamenta el tratamiento de

la informacién recolectada Gnicamente en técnicas estadisticas descriptivas, el analisis que

se real ice del proceso serd superficial e implicaria toma de decisiones erradas, generando

de esta manera elevados costos atribuibles a la falta de calidad™ (Herrera, Fontalvo, 2011,

pag. 16).

# Analizar
“Es |a etapa mas importante de la filosofia Six Sigma, ya que se deben aplicar todas las
herramientas estadisticas que se ajusten a la informacién suministrada por el proceso. Una

seleccidn adecuada del método estadistico permitird sin lugar a duda obtener mejores
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beneficics v con €l lo acceder a un analisis muy cercano a la realidad”™ (Herrera, Fontalvo,
2011, pag. 35).

“La meta de esta fase es idenfificar las) causa(s) raiz del problema (identificar las X
vitales), en tender como es que estas generan el problema y confirmar las causas con
datos. Entonces, se trata de entender cdmo y por qué se genera el problema, buscando
legar hasta las causas mas profundas y confirmarlas con datos. Obviamente, para
encontrar las X vitales primero es necesario identificar todas las variables de entrada yio

posibles causas del problema” (Gutigmrez, De La Vara, 2008, pag. 428).

= Mejorar

“En esta etapa la organizacién debe mejorar continuamente en términos de la eficacia de
sus procesos, de tal manera que permita llevar a cabo nuevas técnicas o formas mas
efectivas de optimizacidn. Para lograr este mejoramiento la organizacion debe
comprometerse a determinar las tendencias del producto y a establecer el nivel de
satisfaccidn del cliente, a la vez que debe realizar estudios comparatives de su desempefio
y nivel de competitividad con respecto a otras organizaciones” (Hemrera, Fontalvo, 2011,
pag. 24).

“El objetivo de esta etapa es proponer e implementar soluciones gue atiendan las causas
raiz; es decir, asegurarse de gue se comige o reduce el problema. Es recomendable
generar diferentes alternativas de solucidn que atiendan las diversas causas, apoyandose
en algunas de las siguientes herramientas: lluvia de ideas, técnicas de creatividad, hojas
de verficacion, disefio de experimentos, poka-yoke, etc. La clave es pensar en soluciones
que ataquen la fuente del problema (causas) v no el efecto” (Gutiémez, De La Vara, 2008,

pég. 429).
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= Control

“Es= la etapa mas importante de la filosofia Six Sigma, ya que se deben aplicar todas las
herramientas estadisticas que se ajusten a la informacidn suministrada por el proceso. Una
seleccion adecuada del método estadistico permitira sin lugar a duda obtener mejores
beneficios y con €l lo acceder a un analisis muy cercano a la realidad”™ (Hermrera, Fontalvo,
2011, pag. 35).

“Una vez gue las mejoras deseadas han sido alcanzadas, en esta etapa se disefia un
sistema gue mantenga las mejoras logradas (controlar las X vitales) y se cierma el proyecto.
Muchas veces esta etapa es la mas doloresa o dificil, puesto que se frata de que los
cambios realizados para evaluar las acciones de mejora se vuelvan permanentes, se
institucionalicen y generalicen. Esto implica la participacion y adaptacidn a los cambios de
toda la gente involucrada en el proceso, por lo que se pueden presentar resistencias y

complicaciones”™ (Gutiémez, De La Vara, 2008, pag. 430).

2.3. Definicidn de términos.

Garantia Recall. - Se define como una garantia Recall al proceso de llamado a reparacidn
de los vehiculos que se encuentran en nuestro parque automotor por parte del fabricante.
Para realizar una mejora en &l producto y no genere un futuro fallo.

Garantia stock. - Se define como una garantia de stock al proceso de diagnosticar un fallo
en un vehiculo nuevo gque se encuentra en el depdsito de logista de vehiculos y que no
cuenta con un cliente final. Por tal manera se realiza una inspeccion en el proceso de PDI
para evaluar la calidad del wvehiculo y no presente ninguna falla a la hora de ser
comercializado.

Garantia fibrica. - Se define como una garantia de fabrica al proceso de diagndstico de
alguna falla de vehiculos que se encuentran en nuestro pargue automotor y que cumpla
con los parametros de una garantia (KM y tiempo) de un vehiculo nuevo. Los cuales deben

ser una falla de producto y no concerniente a una falla de operacion.
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La defensa del consumidor en el Ecuador. De espaldas a los principios
internacionales de proteccion

Consumer Defense in Ecuador. Against International Protection
Principles

1. Introduccién

La Azamblea General de las Maciones Unidas, en su Fesolucidn 35243, del 16 de abril de 1983, zprobo las Directrices de MNariones Unidas para la
Proteccion del Consumidor, las mizmas que fusron ampliadas posteriormente por el Consejo Econdmico v Social en su Resolucion 1959/7, del 26 da
Julio de 1995, v revizadas v aprobadas por la Azamblea Generzl en su Resclucidn 70186, del 22 de diciambre del 2013, Estas constituyen un
conjunto de principics que deben incorparar las legislaciones de los paises mismbros para la defensza de loz derechos de los consumidores, el marco
institucional sugeride v los mecanizmos de compensacion que permitan ima eficar intervencicn.

La preteccion de los derechos ds los consumidores en el Ecnador se encuenira consagrada en |z Ley Orgamica de Diefenza del Consurmdor (en
adelante LODC), la misma que, imeialmants, dispuso el conocimento de los procssos relacienados con la materia en primera imstancia a los
comuzaries de pelicla ¥ en segimda mstanciz a los juecss penales.

Cen la promuleacion del Codizo Organico de la Funcicn Judicial (en adelante COFT), en el afio 2009, s2 meorporan los jueces da confravencionas,
astzbleciandose en el arficule 231 de dicho cuerpo normative la competencia para el juzzamiento de las mfracciones a la LODC z estos juzgadores,
en primera mstanciz, v mantemends en sammda metancia a los jusces de zarantias penales come los encarzados de su tramitzcion en el arficule 223
Paze a que el COF] ya establace en el 2005 la creacion de los juzzados de contravenciones, estos e mplementan v empiezan a fimclonar en el afdo
2011.

Actualmente, las competencias de jueces de garantias penales, jueces de garantias penitencianias v jusces de contravanciones, se ancueniran ctorgadas
2 los Jueces de garantias penales, wnficandose an juzgadores da la nuzma matena v nrvel, la tramitacion de las mifracciones por LODC v apalacion.
Con la dltima reforma introducida per la promulezeion de la Lav Orgdnica de la Defansoria del Pueblo (an adalante LODP) se raforma al Articulo E1
v 2 derogan los Articulos B2, 83, B4 v 94 da |z precitada nonma, con lo que se elimina el framite especial da sustanciacion que mantenia la
legizlacion, lo que senera nusvos refos procesales que analizaremes en lneas postericres.

2. Naturaleza juridica de la Defensa del Consumidor

La LODC ragula las relzciones que se presentzn eatre provesdorss v usuarios. Incorpors en su articulado: principics generales apliczbles a la materia,
derechos v oblizacionss de consumidorss, responsabilidades v oblizaciones de los provesdores, proteccidn parza los consumaderes v usuarios relatives
a la publicidad, servicios pdblicos demieiliarios, protaceidn confractual, informacion basica comercizl, contrel de calidad. Ademds, incorpord
catiloeo de tipes infraceionales sujetos a sanciones, para las cuales se astablecid un procedimiento espacial da juzzamiente.

Su naturalera juridica ha sido dizeutida, tratando de dafinir =i era civil ¢ penal, va que tanto los actos de imferposicion, come la competencia da los

Jusces correspondia al ambito peua]l. Sin embargo, la supletoriedad normativa corresponde al dmbito civil, conforme lo dispone el Art. 951: que ain
52 mantiena an vigenecia

Tomando como mareo la deetring producida al respecto, existen varias corrientes que le dan distinta naturaleza. En un inicio, se la estudié como un
apéndice del derecho civil, dentre del dmbito del dereche privade (Rusconi, 2016, p. 30). Para ofro sactor de la doctrina, forma parte del derecho de
la competencia v, estd, por tanto, relacionada con el Darecho Comereial (Farina, 2009, p. 3).

Con la masificacidn dal consumo v Iz evolucidn da los mecanismos comerciales, que ha brindado esta era de tecnologia ¥ consumisme, los retos que
ha enfremtade la sociedad han producido transformaciones profiumdas, en la pericdicidad, mode, agilidad v multiphicidad de lzs relaciones de

consuma, que han llevado a comprender el derecho del consumder como una rama sutonoma e independiente de cuzlquier otra rama del derecho.

[-..] El derecho del consurmder ha generade en la ciencia juridica, una mportante cantidad de cambics trascendentales [...] Sm
embargo, en una evelucion que sorprendid a propios v exfratios, ssta discipling ha extendido sus mmplicancias 2 hrtes impensados.
Incluso ha deshordada los contenides propios del deracho privade parza incidir v nutrirse en busna medida de los contenidos del darecho
pablico, v sus prineipios han mfluenciado tanto en el derachoe sustancial come el dereche formal [ ..] (Ruoscom, 2016, p 307

Mlientras se generan ssas discusiones que dan trazcendsncia al derecho del consunidor en ofras legizlacionss, qua ha producido cambios sumaments
importantes en matenia de protaceion confractual’ v derecho de dafios, en el Ecuador se mantienen las discusiones sobre =i es de naturaleza panal-
confravencional o ervil-comereial, por los dilemas procezales que fueron evidenciados al micio de ssts acapite. 51 bien la vocacion da lz LODC es
principalments sancionatoriz, estas confusiones tzmbién se han prezentado por el cardcter punitivista de los juzgadores que mantisnen competencia
para su juzgamiento v gue pertsnscen il irez penal Fess a ssto, no puede escapar de la vista que las relacionss enfre provesdorss v usuanies nacen de
relaciones contractualss mercantiles v las infraccionss reguladas por la Ley Orgamica de Defenza del Consmmmider constihrven mfraceiones de indole
contractual.



La fuerza incontenibla de 1a realidad ha ide forjando una materia eminentemente pragmatica, gue se ha valido de los instromentos juridicos cldsicos,
modermzando ¥ readecuando sus contenidos de modo de dotarlos de una rencvada uhihidad para la vida cotidiana del hombre modeme. Este
smpirizmo findante del darecho del consmmidor le ha sarvido a la vez, da miclss v motor da expancion [._.] Los principics dal deracho dal
consumidor, han adguiride la suficients madurer para consarvarss come fales, ez decir, come valores perennes an derredor de los cuales se
snenentran sohuciones a una realidzd qus por nzhuraleza es rtable v compleja [ ] (Ruseoni, 2016, p 300,

51 partimos de estos conceptos, fie clara la intencion del legislador ecuatoriano de considerar a la matenia de defensa del consumidor como una
materia propia v especial. Se cred una nomma mdepandiente v saparada, brindandole preeminenciz sobea las dema'sd'._ gua conternplaba un catiloge
infraceional ¥ un procedimisnto propio de juzgariento. Con |2 promulzacion dal Codige Organice Integral Penzl {en adelante COIP), no s
incorpord las mfraceiones contenidas en la LODC, dentre da lzx contravanciones. Tampoce se inchrye reformas con la promulzacion del Codigo
Organico Genaral de Proceses (an adelante COGEP), v actuzlmente, aungua se le ha dejado sin um tramite propio da sustanciacion, tampoce se laha
darogado completamente,

El derecho del consumidor ha nacido en 1una época privilesiada, en la eual ol debate en tomo 2 1a naturalaza, los conceptos la elasificacion, la
uhicacion, los principios ¥ las teorias de las principales instituciones juridiczs, que tanfo esfuerzo damands a nuestros massfros se ancusntra
practicamente agotado. .. El deracho dal conswrmidor presenta todos los presupusstos de antonomia: 1a amphitnd de la materia, a punto de merscar im
astndio pariculanizade; la sspecialidad de principios, tecnias & metrumentos [, ] v un meétode propuo, esto ez el emplac de procesos especiales de
mntarpretacion da sn formmlacion ¥ problematica [ ] (Boseom, 2016, po 315

3. La normativa actual ¥ su adecuacién a los principios de proteccién internacional de
defensa del consumidor

Las sociedades a partir de la segunda mutad del sigle 30 han pasado de ser elifistas en el campo del consumo, a generalistzs, en donde 2] consume e
el estilo de vida del comin de la vida cotidiana, lo que per un lade afecta las relaciones de preduccion v consecuentements el trabajo, v por cfro
transforma a ese estilo de vida en un conjpunto de sujetos consumistas v usuarios quienes compiten en desventaja contra quienes producen v
surmninistran bienes ¥ servicios que adquieren o ufilizan [...] (Falcon, 2014, p.17).

Partiando de sstas desizualdades en las relaciones de consume, para la defensa del consunmdar, Maciones Umdas ha planteado principios v directrices
a ser implementadas por los Extados para szrantizar una proteccion adecuada v real de los derechos de las personas usuanas v consimideras, que han
sido desarrolladas y recogidas por legislaciones de varios palzes. En cuante 2 la proteccion que brinda 1a LODC, podemes notar que lz norma
incorpord vanas de las Directrices de MNaciones Unidas para la proteccidn dal consmmideor.

Los principios que sa recogan son: el frafo justo v aquitative; proteceidn an cuanfe a practicas diseriminatorizs o engaficsas; proteccion frente a
conductas que antrafien riszgos 2 loz consumidores; facilitar informacion veraz, exacta v ne capelosa; acceso a macanizmoes de reclamacion par parte
da |2z emprasas, = imberpretacion a favor dal consumider, la mayeria de estos consagrados comeo derachos.

Los poncipios que no se han recozido son- proteccion respecto a practicas que perudiquen a consumidores en sinacicon da vulnerzbilidad v
dezventaja; educacion v sensibilizacion por parte de las empresas v 1a proteceion da la privacidad del consumidor, aunque puedan identificarse
macanizmos de proteccidn a fravés de zarantizs jurisdiccionalss, astos no han sido protegidos por 12 norma materia de analiziz. Los temas de
prrvacidad de los consumidores no han sido tratados en &l pals ¥ son un mecanizmo protectvo que meide directamente en ofros deraches ¥ constrhye
un interés de los consunudores, como lo han demostrado los estudios ampineos.

A mumber of survey and experimental studies reveal that consumers value information privacy, vet also appear to have difficulty
understanding the costs associatad with grving away private information. 19 Consomers are rehuctant to share mformation with third

partiss in 2 variety of contexts and believa that the information on their mobile phonss 15 private 20 Laboratory exparmments have shown
that in some settings consumers ara willing to pay to protect their private information from bemng disclosed 21 Yet thesa results are
susceptible to contexd and framing 72 Another study foamd that consnmers believe that when firne 2dopt privacy policies their

mformztion is more likaly to ba protecta 23 A concam 15 that consumers” misperceptions and msunderstanding will dilute firms’

ncentives to protect private information and may inereacss the need for regulation [ ] (Marotta-Wrgler, 2015, p. 7).

La discusion sobra este tema ha sido de activacion reclente, frente a la filtracion masiva de informacicn personal de ciudzdancs ecuatorianos, gue en
aste momento ha impulsado las alartas sobra las medidas de proteceidn locales, lzs mosmas que no han sido suficientes para controlar la situacidn v
que a criterio de Florencia Marotta-Wureler, deben mcorporar un control sobre el uso, recopilacién, con quién es compartida, quisn tiene acceso,
quign controla, medidas de sepuridad v medidas de proteceidn. (harotta-Wurgler, 2013, p.4)

Las directrices s2 han implamentado en el pais a traves da la LODC v ofras normas no intesradas 2 esta, normas de resistros sanitarios para la
garantia de lz inocuidad de los bienses a oferfarse; lz comumicacion de los mesgos; politicas de proteccion frente a defectos graves v el retiro v
reamplaze de diches productes; practicas comercizles; proteccidn frente a trate 2busivo; normas relativas a lz competencia leal; adoptado a traves de
ofras orgamizacionss v cuserpos normatives, profeccion frente abusos; formacion de crganizaciones de consumidores; normas de calidad parza les
bienes v servicios recogidas en ofros cuerpos nommativos v mecanismos de compensacion.
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Abstracto

La gestion de garantias se analiza con frecuencia en el contexto de los esfuerzos
continuos de 1as empresas para reducir costos. Sin embargo, empiricamente no estd claro
cémo el marketing puede contribuir a 1a reduccién de los costos de garantia. Esta
opacidad llevd al estudio actual, que se centrd en como los costos de reclamo de garantia
y los costos anormales de acumulacion de garantia median la relacidn entre el valor de la
marca y el valor de la empresa, asi como las contingencias de la mediacion. El resultado
muestra que el valor de la marca reduce la tasa de reclamaciones de garantia y 1a tasa
anormal de acumulacién de garantia a través de lo cual aumenta el valor de la empresa.
Ademads, 1a innovacion del producto disminuye la asociacion entre el valor de marca y los
reclamos de garantia y entre el valor de marca y las acumulaciones anormales de
garantia. Como tal, los hallazgos revelaron el papel del valor de marca y la innovacion de
productos en la reduccién de los costos de garantia y, por lo tanto, sugirieron la necesidad
de que los gerentes desarrollen y aprovechen sus recursos de marketing al intentar
controlar los costos de garantia.
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Introduccion

Una cuestion de importancia critica para los fabricantes es la gestion eficaz de los costos
de garantia asociados con sus productos. Los gastos de garantia pueden ascender
Facilmente a miles de millones de ddlares al afto para las grandes empresas, lo que influye
negativamente en los resultados {Warranty Week, 2021). Los costos de reclamo de
garantia y los costos de acumulacién de garantia determinan los gasios totales de
garantia. Atender los gastos de garantia (actuales y futuros) implica que la administracidn
se centre en méiricas de garantia especificas.

Los reclamos de garantia son los gastos de garantia en los que incurre una empresa cuando
s repara o reemplaza el articulo comprado por un consumidor. Las reclamaciones de
garantia y los costos de servicio asociados suelen oscilar entre el 2% y el 15% de las ventas
netas (Murthy, 2006). Las acumulaciones de garaniia son dinero que se reserva cuando los
productos se venden por primera vez para cumplir con reclamos futuros, segiin la
proyeccion de la empresa de los costos futuros de reclamos de garantia. Las
acumulaciones de garantia anormales son la parte de los costos de acumulacién de
garantia que no se pueden correlacionar con los costos de reclamo de garantia; reflejan el
error de estimacion de acumulacion, un problema comiin en la gestidn de garantias
(Wang et al., 2017, Wu, 2012). Una acumulacién de garantia excesiva o insuficiente genera
costes indirectos para las empresas; las empresas que mantenian miles de millones de
ddlares en acumulaciones excesivas e inactivas incurrian en costos de oportunidad que
podian convertirse en capital de trabajo sin poner en peligro la capacidad de satisfacer las
reclamaciones de garantia (Spraker, 2007, mientras que las acumulaciones de garantia
insuficientes obligaban a encontrar costosos fondos de emergencia (Gurgur, 2011).

La discusidn anterior sugiere que un problema importante que enfrentan las empresas ¢s
cémo pueden administrar sus cosios de garantia (y asi mejorar el desempefio financiero)
y al mismo tiempo ofrecer una cobertura de garantia competitiva a los clientes. Un
desafio frecuente en la gestidn de garaniias se refiere a la coordinacion limitada de las
acciones y decisiones de diferentes grupos funcionales en una empresa con respecto a la
gestion de los costos de garantia (BearingPoint, 2009). Las desconexiones entre
departamentos a menudo impiden el flujo de informacidn utilizable para respaldar la
reduccion y la prevision de garantias. Es fundamental comprender como las partes
interesadas de una empresa, como ¢l departamento de marketing, pueden contribuir con
recursos para lograr este objetivo,
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Sin embargo, la aprension anterior es inadecuada. La literatura existente se limita en gran
medida al impacto del grado de cobertura de garantia en la evaluacién del desempefio
del producto por parte de los consumidores, como las percepciones de calidad (Jain et al.,
2007, y al grado en que los fabricantes tienen una tendencia a ofrecer cobertura de
garantia basada en sobre las percepciones de los consumidores sobre la calidad del
producto (por ejemplo, Balachander, 2001, Soberman, 2003 ). Esta vision restringida ha
ignorado si ciertas variables de marketing influyen en la gestién de garantias. Por
ejemplo, el valor de 1a marca es fundamental para muchos esfuerzos de marketing, ya
que puade cambiar el comportamiento de los consumidores (p. )., Slotegraaf y Pauwels,
2008) y el compromiso y el comportamiento de los empleados (p. ej., Tavassoli et al.,
2014), los cuales podrian afectar estrategias y capacidades firmes relacionadas con la
gestion de costos de garantia. A pesar de esta posibilidad, no se ha abordado 1a cuestidn
de si el valor de la marca influye en los costos de garantia de las empresas.

Dada la omisidn antes mencionada en investigaciones anteriores, proponemos que un
valor de marca sélido puede ayudar a las empresas a reducir los costos de reclamo de
garantia y los costos anormales de acumulacion de garantia y que estos factores de costo
de garantia median la relacién entre el valor de marca y el valor de la empresa. El valor de
la marca podria reducir los costos de los reclamos de garantia al motivar a las empresas a
emprender mejoras continuas en la calidad del producto y hacer que los clientes asuman
mayores esfuerzos de mantenimiento del producto (lo que podria disminuir los reclamos
de garantia) para sus marcas preferidas. El valor de la marca también podria reducir los
costos anormales de acumulacidn de garantia al mejorar las predicciones de costos de
garantia: la conexidn superior mejorada de una marca con los clientes podria facilitar que
sus gerentes acumulen conocimiento del mercado para estimar los costos futuros de
garantia con mayor precision. Ademads del valor de 1a marca, la innovacidn es oira sefial
de calidad importante para los consumidores e inversores. Si los productos mds nuevos
tienen menor confiabilidad, la innovacion puede estar asociada con mayores costos de
garantia. Por lo tanto, para los efectos de contingencia, este estudio examina sila
innovacidn debilita la asociacidn negativa entre el valor de la marca y los factores de
costo de garantia, asi como la relacién negativa entre los factores de costo de garantia y el
valor de la empresa.

Esta investigacidn realiza tres aportes a la teorfa y la practica. En primer lugar, llama la
arencidn sobre el impacto financiero de 1as garantias, que ha sido poco investigado en la
literatura de marketing. La mayor parte del empirismo sobre garantias en trabajos
anteriores en marketing se ha centrado en las reacciones de los consumidores a la
cobertura de 1a garantia (por ejemplo, Kelley, 1988, Douglas et al., 1993). Si bien los
reclamos y acumulaciones de garantia contienen informacién importante sobre el
desempefio actual y futuro de una empresa, su interaccién con variables que caen bajo el
paraguas del marketing recibit poca atencién. Documentar el papel de las variables de
costos de garantia en un contexto de marketing es un esfuerzo que vale la pena.
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En segundo lugar, esta investigacion mejorard el conocimiento de 1a literatura sobre
marcas al proporcionar nueva evidencia sobre el valor financiero de los activos de marca
desde una perspectiva de ahorro de costos. Los profesionales del marketing reconocen la
importancia de las marcas sélidas y los académicos han sugerido que el valor de la marca
puede fortalecer significativamente la rentabilidad y el valor para los accionistas (Joshi y
Hanssens, 2004, Rao et al., 2004 ). Sin embargo, el valor de 1a marca adn no se ha tenido
suficientemente en cuenta en los sistemas contables y no se ha asociado con la gestién de
costes. El examen empirico de la relacidn entre el valor de 1a marca y los costos de
garantia ayudard a los gerentes a comprender la responsabilidad financiera de los activos
de marketing intangibles.

En tercer lugar, desde el aspecto de la gestidn de gastos, 1a mayor parte del trabajo previo
en marketing que se ha centrado en los gastos se ha centrado en la publicidad y los gastos
de I+D {ver, para una excepcidn que examind los pagos de reclamaciones de garantia,

Kurt et al.,, 2021). A diferencia de los costos de publicidad e investigacidn y desarrollo, que
a menudo se cargan a gastos a medida que se incurren, las reglas contables exigen que los
costos de garantia se acumulen por adelantado en los balances por cada venta generada.
Los reclamos de garantia (costos realizados) reflejan el desempefo actual del producto,
mieniras que las acumulaciones anormales de garantia (la parte inexplicable de los
costos planificados) reflejan la calidad de la prediccidn de costos de garantia de una
empresa. Examinar los costos realizados y planificados puede fomentar una mayor
comprensién de la relacién entre 1as variables de marketing y estas dos dimensiones
principales de los gastos de garantia.

Accede a través de tu organizacion

Compruebe el occeso al texto completo iniciondo =esidn a trovés de su organizacian.

ﬁ Acceso a troves de la Universidad Internacional...

Fragmentos de seccion

Resumen de gastos de garantia

De acuerdo con las reglas de contabilidad de acumulacion (o devengo) de los PCGA de EE.
UL, los gastos de garantia deben ocurrir cuando se reconocen ingresos por todas las
obligaciones del contrato de venta con un cliente, Especificamente, en el momento en
que se reconocen los ingresos por ventas, las acumulaciones de garantia deben agregarse
{acreditarse) a la cuenta de reserva de garantia y también registrarse (debitarse) en la
cuenta de gasios de garantia. Cuando se reciben reclamos de garaniia reales, el fabricante
debita la cuenta de reserva de garantia y acredita la cuenta de inventario por...
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Revision de literatura

Hay dos teorias especialmente aptas para estudiar las garantias: la teoria de la
seflalizacién y la teoria de los incentivos (p. ej., Emons, 1989, Chu y Chintagunta, 2011).

La teorfa de la seftalizacién de la garantia sugiere que, debido a que los costos de garantia
estdn relacionados sistemdticamente con la confiabilidad del producto y son costosos
para la empresa, las empresas pueden utilizar garantias sélidas para sefialar la calidad del
producto a los consumidores bajo asimetria de informacién, mejorando asi las
preferencias de los consumidores (Balachander, 2001, Grossman, 1981, Lutz, 1989,
Spence....

Valor de marca y reclamaciones de garantia

Un reclamo de garantia es el costo de garantia gastado para corregir los problemas
actuales del producto descubiertos. Investigaciones anteriores han sugerido que, en
relacidn con las marcas mds débiles, las marcas mds fuertes tienen mads probabilidades de
tener productos de mayor calidad (por ejemplo, Aaker, 1992, por lo que experimentan
menores costos de reclamo de garantia. La asociacion entre el valor de la marca y los
costos de los reclamos de garantia puede tener ramificaciones adicionales.
Especificamente, esperamos que el valor de la marca influya en los reclamos de garantia a
través de su asociacidn con un mayor...

Dartos

Las hipétesis se probaron utilizando datos de miltiples fuentes. Primero, los datos de
gastos de garantia se obtuvieron para los afios 2003-2017 de 1a Semana de la Garantia |
http://www.warrantyweek.com» ). La Interpretacién Financiera No._FIN_45, que entré en
vigor en 2003, exige la divulgacidn de informacién sobre la garantia. Por lo tanto, todas
las empresas de la muestra (empresas que cotizan en bolsa) que proporcionaron
garantias debian revelar informacidn sobre las garantias. La Semana de la Garantia ofrece
colecciones de gastos de garantia de productos de los fabricantes de EE. ULL...

variables

El valor de Ia empresa (Tobins_Q) se ha utilizado ampliamente en la literatura para medir
el valor de la empresa en funcién de 1a influencia de sus estrategias, como la marca (Rao
et al, 2004). La () de Tobin se calculd como la relacidn entre el valor de mercado de los
activos de la empresa y el valor en libros de los activos totales de la empresa (Perfect y
Wiles, 1994). Grewal, Chandrashekaran y Citrin (2010) seflalaron que, como métrica de
desemperio del valor de 1a empresa, [a () de Tobin tiene ventajas sobre otras medidas en
el sentido de que refleja el stock de bienes tangibles y fisicos de una empresa....
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Maodelo

Esta investigacidn tenia tres objetivos principales: (1) estudiar las funciones mediadoras
de los reclamos de garantia y las acumulaciones anormales de garantia con respecto al
valor de la marca y el valor de la empresa (H -z ), y (2] investigar los efectos
moderadores de la innovacidn del producto en la relacion entre el valor de la marca y las
reclamaciones de garantiajacumulaciones anormales de garantia) (H = ), y (3) examinar el
efecto moderador de la innovacidn del producto en la relacién entre reclamaciones de
garantiafacumulaciones anormales de garantia y el valor de la empresa (H 4...

Resultados

Primero presentamos las estadisticas descriptivas relevantes. El valor promedio de las
empresas fue de aproximadamente 1,67 en la muestra, lo que estd en linea con los
promedios informados anteriormente | por ejemplo, Groening et al., 2016, Malshe y
Agarwal, 2015). La tasa promedio de reclamaciones de garantia de las empresas de la
muestra fue del 1,9% y Ia tasa de acumulacion de garantia fue del 1,8%; estos estin cerca
de los porcentajes informados anteriormente | por ejemplo, Semana de garantia, 2019). El
valor promedio de 1a marca fue 61,9, con una desviacidn estindar de G,1, similar a la
ANETION.. ..

Pruebas de robustez y andlisis adicionales.

Se realizaron varios andlisis adicionales para mejorar la comprension de los resultados....

Discusion

Esta investigacidn apela a una mejor reflexidn y practica sobre el papel de las variables de
marketing en la gestidn de los costos de garantia. La evidencia sugiere que las marcas
pueden crear valor firme contribuyendo a las actividades de gestidn de cosios de garantia
y que 1a innovacion del producto debilita el efecto del valor de marca en los costos de
garantia. Los hallazgos tienen implicaciones importantes tanto para la teoria como para
la practica....
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Limitaciones e investigaciones fururas.

Este estudio tiene ciertas limitaciones que abren vias para futuras investigaciones. Esta
investigacidn se centrd en grandes empresas que cotizan en bolsa debido a la limitacidn
en la disponibilidad de datos. Los futuros académicos pueden incluir pequefias y
medianas empresas en la muestra para comparar 1as fortalezas de las relaciones en
diferentes tipos de organizaciones,

Ademds, otros recursos controlados por el marketing y caracteristicas del mercado
distintos de los examinados aqui deberian incorporarse al andlisis en un contexto
similar....

Conclusion

Esta investigacitn ofrece nuevos conocimientos para 1as empresas que necesitan una
gestidn eficaz de los costes de garantia. Los hallazgos muesiran que el valor de la marca
estd asociado con menores costos de reclamo de garantia y costos anormales de
acumulacién de garantia, a través de los cuales influye en el valor de la empresa. La
innovacidn del producto debilita la asociacidn negativa entre el valor de la marca y los
costos de garantia. Las organizaciones progresistas deben desarrollar sus activos de
marca y aprovechar el efecto de 1as variables de marketing en el proceso de gestidn de
costos de garantia....
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Abstract

With the increasing diversification of customers’ demand and purchasing behaviors,
more and more manufacturers have focused their attention on the warranty service
contracts design. The maintenance duration of the sold product, which plays an
important rele in the normal production and operation process of the user, is frequently
taken into consideration in warranty contracts. In this study, we design different
warranty contracts with various combinations of maintenance duration and availability
requirements. The manufacturer commits to compensate for each overdue repair or
failing to sarisfy the availability target. The customers' choice behavior is described by
the multinomial logit (MMNL) model, and customers often form their own minimum
acceptable levels (also referred to as reference points ) of maintenance duration and
availability when making purchasing decisions, which have an impact on the contract
choice. The expected warranty servicing profit is maximized to determine the optimal
price, maintenance duration and availability. Finally, the proposed warranty contracts are
demonstrated by numerical examples. We find that the maintenance duration affects not
only the warranty cost but also the customer choice, which further affects the optimal
contract pricing and profits.
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1. Introduction

1.1. Background and motivation

MNowadays, the technological advances have promoted the emergence of more refined
and complex products, such as new-energy vehicles, wind turbines, personal electronics
and manufacturing equipment, among others { Darghouth et al., 2017). Many customers
of these capital-intensive products have the need to hedge against losses due to failures.
However, most manufacturers of large-scale equipment (e.g., medical devices including
magnetic resonance imaging systems ) do not provide free warranties. The customers
need o contract with service providers to reduce operational risk involved breakdown of
machinery. The warranty service contract, as a form of insurance, not only satisfies
customers’ needs for risk aversion bur also has become a nonnegligible competitive
advantage besides profitability for contract providers. Generally speaking, a warranty
SEIVICe contract starts at the moment of product acquisition and terminates at the end of
the warranty expiration. Different warranty contracts have been studied in the literature
(Zheng et al., 2020, Huang et al., 2021, Cheong et al.,, 2021). Among these warranty
contracts, the maintenance service strategies sold with warranty have received growing
attention. Many studies proposed to perform preventive or corrective maintenance
during the warranty period {(Wang et al.,, 20203, Zheng and Zhou, 2021, Liu et al.,, 2021),
and others focused more on the performance characteristics (e.g. availability, production
rate}, see, for example, 5u and Cheng, 2018, Wang et al., 2020b and Wang et al. (2021b).

For customers, the availability is considered as a critical factor in warranty coniracts
besides the price. For example, in the wind energy indusiry, the users of wind turbines
usually sign a power purchase agreement (PPA) to specify the minimum delivery limit
and penalty for under-delivery, and the availability of a wind turbine depends on the
energy output, incorporating the operational availability requirement of wind turbines
into the warranty contract is very attractive to wind farm owners (Lei and Sandborn,
2018, Zheng et al., 2020). Similarly, in Pardalos et al. {2013, the wind turbine is required
to retain an availability level from 0.95 to 0.97. For some capital-intensive products, their
failures or shutdown will cause great production losses to customers, which requires the
service providers to offer the warranty contracts including a penalty clause of minimum
availability level. In addition to the availability, consumers also require warranty
providers to complete each repair within a specified value. To this end, the service
providers offer each repair duration limit with compensation clauses. For instance, the
stipulated repair duration limit of automobile is 20 days or a month, and some
cellphones should be repaired within 7 or 15 days (Liu et al,, 2021). In our survey on an
excavator manufacturer of China, they provide a 72-hour commitment on repair duration
in the warranty contract, which means that once the failure is reported, the
manufacturer has to complete the repair within 72 h, if not, the service provider will pay
an exira amount of money in unit tme as a compensaion
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From the service providers’ perspective, they strive to enhance competitiveness in the
marketplace by designing an attractive warranty service contract. To consider the
simplified contract settings {e.g. contract price, coverage length) oftentimes fails to
satisfy the needs of customers with heterogeneous preferences. As mentioned above,
customers’ purchase decision is to great extent affected by the support service which
includes repair duration, guaranteed level of availability and punitive damages for
breach, among others. Therefore, many contractors are increasingly cognizant that they
should design flexible contract options to attract diverse customers. In some practical
applications, the performance expected by consumers hinges on the service level
stipulated by contractors. The customer evaluates the value of different service contract
clauses relative to a reference level (Tversky and Kahneman, 1991), here from they put
forward the concept of Reference Dependence that the carriers of value are gains {or
losses) measured with respect o a reference point. In light of this, we consider the
reference effects on the customers’ choice in warranty service contracts. Above all, two
practical examples of warranty service contracts with maintenance duration
commitments are presented as follows.

Service commitments of diesel engine In order to offer better service to the customers,
enterprises purt forward efficient after-sale service system and affirm their commitments
for the products. Yuchai, a global diesel engine manufacturer, has offered a wide service
range including service response time and completion time for Customers’ requirement
(Diesel, 2022). More specifically, the pre-specified hours of maximum maintenance
durarion for diverse failure types are different, the enterprise fulfills the maintenance
service overdug commitment and provides customers with RMB1000/day compensation
for the delayed work. Among them, the maintenance duration of the agricultural
machinery during the busy season is prescribed a shorter period compared with that
under normal circumstances. In this case, the content of service commitment clearly
specifies maintenance duration and the standard of compensation for delay in
completion.

Warranty service contracts A common practice of warranty service contracts with
maintenance duration is vehicle maintenance contract. The specific contents including
the responsibilities and obligations of service providers and consumers are stipulated in
implementation detailed.’ In this manner, the contract terms prescribe specifications for
maintenance duration and commitments for maintenance overdue penalty in the
maintenance agreement templates. More often than not, customers with diverse needs
will negotiate the concrete maintenance time standards with service provider when
signing the contracts. Meanwhile, service providers are willing to offer diversified
maintenance time choices to increase the attractiveness to consumers and the profits of
the products. Compared with traditional warranty policy, the service providers could
adjust the standards of maintenance duration and availability in light of the different
customer's needsby offering flexible mainténance commitments.
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From above examples, we notice that the maintenance duration commitments are
considered in the service contract design, and the commitments can be adapted to
different scenarios depending on the customers' requirements. In this case, it is valuable
fior service contract providers to consider the maintenance duration commitments when
design warranty service contracts. To this end, this study proposes a novel warranty
Service contract design involving the mainteénance duration commitments for
deteriorating products.

1.2. Literature review

Before delving into more specifies, an overview of the literature pertinent to warranty
contracts is given. Afterwards, closely related topics are reviewed in detail.

In the literature, diverse maintenance strategies for products with warranty contract
have been widely discussed. A comprehensive review associated with maintenance
models in warranty can be found in Shafiee and Chukova (2013). According to the
maintenance strategies, warranty contracts can be broadly divided into three categories:
warranties with free replacement, minimal repair and imperfect maintenance. Lin et al.
(2020 proposed an two-period optimal pricing and production strategies under free
replacement warranty for a monopolistic manufacturer. Cheong et al. (2021 studied the
dynamic optimization problem of price and two-dimensional warranty policy under the
free minimal repair. Zhu et al. (2019) compared different types of warranty policies under
the proposed optimization model, which are roughly divided into two categories, Le.,
replacement and minimal repair. Hashemi et al. (2022) investigated the maintenance
model for a warranted coherent system, they divided the warranty period into two
phases: free replacement in the phase 1 and minimal repair in phase Il In addition, some
studies attempt to develop the imperfect maintenance strategies for warranty service.
Zhao et al. (2018b) adopted an improvement factor model to describe the random effects
of imperfect maintenance. Chien (2019) presented a new way 1o characterize the effect of
maintenance on failure rate. Peng et al. (2021] studied an dynamic maintenance model
under two-dimensional warranty contract considering the impact on random and
dynamic usage rates. Zheng and Zhou (2021) assumed that the preventive mainteénance
could only reduce the initial level of the covariate process while cannot affect the
product age.

In general, availability, as one of the most concerned factors in the warranty contract
design, has been considered in the literature (Liao et al., 2006, 5u and Cheng, 2018, Zheng
eral, 20200 Qiu et al. (2017) studied the optimal maintenance policy by maximizing the
steady-state availability or minimizing long-run cost rate for a pepairable system. Shen et
al. (2019} also formulated the optimal maintenance policy by minimizing the cost within
the constraints of availability and operating time in dynamic environments. Su and
Cheng (2018 investigated an availability-based contract with considering the learning
effect of maintenance. Jackson and Pascual (2021) studied the optimal pricing problem
fior an availability-based contract under the effect of different maintenance actions.
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Besides the availability, the limit of each repair duration is also another critical factor in
warranty policy (Wee and Widyadana, 2013, Park et al,, 2017, Liu et al., 2021). Park et al.
(2013 proposed a renewable minimal repair-replacement warranty policy with the
predetermined repair duration limit, and the repair duration is assumed to follow 2-
parameter Weibull distribution. Park et al. (2017 ) considered a periodic preventive
maintenance policy that took failure time and repair time of the product into account. Lio
et al. {2021) studied the warranty policy with limited maintenance duration and repair
numbers from the customer’'s perspective. However, most existing studies lean on the
assumption that the maintenance duration is independent with warranty length.

There is abundant researches on the design of warranty contracts, one of which is the
contract choices made by customers with diverse preferences. The multinomial logit
(MNL) model, as one of the widely used models in customer choice, has received more
artention in the literature. A comprehensive analysis on choice-based revenue
management can be found in Strauss et al. (2018). Deprez et al. (2021) designed a pricing
scheme for proposed full-service maintenance contract, where the MML model is used to
deliver the probabilities for minor failure types. Wang et al. (2021a) adopted the MNL
and nested logit models to study the joint decisions on price, quality and service
duration. Wang et al. (2020c) used the MNL model to describe the customer choice
behavior on extended warranty menu which offered multiple options with different
lengths and prices. Based on this, some researchers have further investigared the effects
of reference dependence on customer choice behavior. Jindal (2014 ) estimated the risk
and product preference of purchasing the extended warranty through the survey design,
and the effect of reference dependence was also considered in extended warranty
choices. Wang (2018) combined the prospect theory (e.g., reference prices) and customer
choice models to solve the assortment planning and pricing problems. Wang et al.
(2021c) addressed the optimal pricing and inventory policies with considering the
reference price effect on the customers' purchase urility.

In the existing studies, to the best of our knowledge, there is not literature associating
the warranty contract design with customer choice. In this study, we design various
Warranty service contract options to the customers with heterogeneous preferences from
the viewpoint of service providers.Specifically, the theory contributions of this study are
three folds: (1) Firstly, this study designs a new warranty service contract for
deteriorating products with different maintenance duration commitments, including
repair duration and availability. (2) Secondly, this study considers the warranty service
contracts offering to the customers with different maintenance options, and the
reference points of repair duration and availability have an effect on the perceived value
through warranty purchase. (3] Finally, this study develops an integrated warranty cost
model which combines maintenance cost, overdue payment and refund due to the
random repair duration. In addition, this study formulates the design and pricing
problem by incorporating the reference levels into the customers' purchase utility under
a MNL model
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= Three largest online direct retailers providing extended warranty service of
products in China are considered.

= Compared optimal pricing strategies for fixed and variable warranty periods,
including quality warranties.

= A Mash differential price game model with delay is constructed.

= Sequential evolution of decision variables, ranging from weaker to stronger,
governs chaotic control within the game model.

Abstract

In this paper, we consider a model composed of the three largest online direct retailers to
investigate the impact of extended warranty service on product pricing. A single-period
static game model and a dynamic game model with two delays are built. We discuss the
optimal game strategies and dynamic evolution game behaviors of retailers and analyze
the effects of warranty peried and price adjustment speed on system stability. The result
shows that the optimal extended warranty price, green degree, and extended warranty
period lead to the biggest profits for the retailer. From the perspective of maximum
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extending the warranty price and extending the green degree of warranty. For the sake of
system stability and player performance, retailers should take recent historical data as a
reference, and a relatively slow price adjustment speed is needed. To better maintain the
stability of the system, the delay feedback control method is adopted which can
successfully control the instability of the system.

Introduction

Warranty service is an important part of enterprise operation and management.
Customers' preference for the company's after-sales service depends largely on the speed
and effectiveness of the maintenance work, including the first maintenance and the
routing maintenance. In addition, product warranty is closely related to the profits of
enterprises, and its application is more and more extensive, which attracts great
artention both in academia and in real life. There is also some related literature on the
relationship between warranty period and product pricing on the production cost and
profit of enterprises (Varnosafaderani and Chukova, 2012; Kapur et al., 2014; Afsahi and
Shafiee, 2020;). Xie (2017) focused on how three cost components affect a firm's total
profit. Numerical experiments illustrate the effects of some key paramerers, i.e. product
reliability, price elasticity, warranty elasticity and learning effect factoron the optimal
settings of the price and warranty region.

In order to maximize profits, price competition is fierce among oligopoly retailers. Many
scholars have studied oligopoly's game behavior in many aspects. Oligopoly retailers
usually adopt non-cooperative and multi-stage methods when making price decisions.
Do et al. (2016) studied the price game between cloud service providers. In the first stage,
they discuss the non-cooperative static game, which gives the unique condition for the
existence of Nash equilibrium. In the second stage, they discuss the best service that
users can choose if taking performance and price into consideration. The research results
show that the game model can fully illustrate heterogeneous cloud service providers and
service selection. Cai et al. (2011} studied the optimal pricing and product ordering of
partial sales losses in the two-stage game. Based on this, the game behaviors of the
supply chain are analyzed. The optimal solution considering deterministic and stochastic
demand models is given. A search algorithm is proposed to obtain the global optimal
solution even if the conditions of convexity and concavity are not satisfied. Chen et al.
(20207 develop a newsvendor model with fairness concerns to explore the existence of
the optimal decision of pricing and ordering and conduct numerical experiments to
derive some insights. Ma and Ren (2018) establish a mixed-game model of upstream and
downstream four oligarchs in the supply chain and investigate its complexity. Employing
two-parameter bifurcation diagrams, they find the largest Lyapunov exponent of the two
parameters, which represents the path of the system and the complexity of the system,
and discuss the effect of the system instability on the average profit of the two sides with
3-D and 4-D average profit graphs. Cosguner et al. (2018) established dynamic oligopoly
pricing models in the presence of switching costs. Besides, they researched the strategic
pricing role of the retailer within the distribution channel. According to the simulation
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results, they found that when consumers become more price sensitive, retailers’ ability to
take advantage of the benefits of inertial demand will be lost. Caro and Gallien (2012)
studied how the fast-fashion retailers such as Zara price their productions. They designed
4 formal forecasting model feeding a price optimization model. And now, Zara has been
using the model to make markdown decisions during clearance sales.

Scholars have studied MNash equilibrium in an oligopoly pricing game and obtained many
valuable results. Lamas and Chevalier {2017 analyzed the joint dynamic pricing and lot-
sizing decisions under the competitive environment. The analyses show that the price
strategies of retailers are in the Nash equilibrium. In this paper, a process to solve the
irerative mixed-integer programming formula is presented to calculate the equilibrium
effectively. Chen and Chen (2020) concede the situation that the seller sells a given
inventory in a short selling period under limited demand information and derives the
optimal solutions. Rabanal and Lee (2017) analyzed the evolutionary stability of the
unique Mash equilibrium in the price dispersion model by using gradient dynamics. The
numerical solution shows that static equilibrium is not the Nash equilibrium.
Considering that the market demand information is limited, Schlosser and Boissier
(2018) analyze the stochastic dynamic pricing models under oligopoly competition and
proposed an efficient heuristic methed for price adjustment. Ma et al. (2023 analyzes
optimal pricing and capacity strategies in a duopoly under carbon policies. It explores
competitive and cooperative scenarios, highlighting the benefits of low-carbon capacity
sharing. Government intervention guides low-carbon strategies effectively, ensuring
system stability and positive outcomes for the demand side. Ma and Xu (2023 ) optimizes
Renewable Portfolio Standards {RPS) for solar energy. Results show regulators benefit
from higher RPS with less resistance. Solar technology development increases PV panel
pricing and investment. A dynamic system reveals profitable responses to increased
regulator decision speed for developers and utilities. Zhang and Wang (2018) studied two
dynamic price strategies in a dual-channel supply chain composed of manufacturers and
retailers. The effects of service value on the strategy and system complexity are analyzed.
The system evolution behaviors under the long-term price prediction mechanism are
explored. The higher adjustment coefficient will lead to a loss of the system. The research
shows that the stability region of the system in the decentralized scenario decreases with
the increase of service value, and then increases; the stability region of the system is a
negative correlation to the service value in centralized decision.

Manufacturers or retailers usually offer extended warranty services to promote sales. In
this case, the competition between oligopoly retailers involves not only the retail price
bur also the price and duration of the extended warranty service. Bian et al. (2019)
develop two theoretical models regarding EWR and EWT for a retailer and further,
considering the cases where a manufacturer sells the extended warranties and the
upgraded product has different failure probabilities. Bouguerra et al., 2012a, Bouguerra et
al., 2012b establish a mathematical model to study the price game of the manufacturer
who provides extended warranty service for consumers. The optimal price of the
extended warranty service is given. Zou et al. (2019) studied the spectrum pricing
problem and decision making strategies for three kinks of duopoly markets, and gave the
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equilibrium solutions. Jung et al. {2015) study the extended warranty model considering
the end of the product shelf life. The main contribution is to give the optimal deadline for
the extended warranty service. Chang and Lin (2012) analyze the price discount for
consumers when purchasing an extended warranty service. The optimal maintenance
strategy and the optimal warranty period are discussed by establishing a mathematical
model of profit. Xu and Zhang (2016) studied the Stackelberg game with time delay and
gave unique open-loop Stackelberg strategy. Maronick (2007 ) investigated the
consumers' views on extended warranty contracts through a survey of 101 consumers
who bought household appliances in recent two years. The study found that most
consumers misunderstood the 4year warranty period, which included the 1-year
warranty provided by the manufacturer. In order to study how the two decisions of
product quality and product warranty range interact and affect supply chain profits, Dai
et al. (2012) developed a supply chain model to analyze the optimal profit changes of
supply chain, retailers and manufacturers in ceniralized and decentralized systems.

The scholars have also obtained interesting findings on a variety of extended warranty
strategies and warranty products. 5u and Shen (2012) proposed two extended warranty
strategies from the manufacturer's point of view, namely one dimension extended
warranty strategy and rwo-dimensional non-renewal extended warranty policy. Through
the analyses of the warranty cost and profit model, the characteristics of the two
maintenance strategies are compared. The study shows that the second extended
warranty strategy is more reasonable, and the minimum maintenance is more suitable
for the short term extended warranty. The combination of complete maintenance and
minimum maintenance is more likely to meet the requirements of long-rerm warranty.
Mai et al. {2017 discussed three extended warranty contracts: fixed cost, proportional
sharing and direct sales of manufacturers. Research shows that these three types of
CONtracts can motivate manufacturers to improve product quality. Wu and Longhurst
(2011} analyzed the influence of the basic warranty period and postponement strategy
on equipment cycle cost, suggesting that the best replacement and extended warranty
strategy exists under the condition of the minimum life cycle cost Shahanaghi et al.
(2013 established a marhematical optimization mode] for two-dimensional warranty
products to get the optimal warranty quantity and preventive maintenance level. It is
found that a proper preventive maintenance strategy can effectively reduce the
maintenance cost of extended warranty. Ma and Sun (2018 proposed a pricing
mechanism for the electricity supply chain, and by revenue sharing contract maximize its
profits and coordinate the electricity supply chain. Huang et al. (2016) put forward
different preventive maintenance schemes for different types of customers and it is
noted that regular and non-periodic preventive mainteénance programs can meet
different customer requirements to ensure product reliability. Dividing customers into
different categories is such a valuable marketing sirategy that it can provide an effective
cost reduction mechanism for customers. Based on stochastic demand, Bouguerra et al.,
20124, Bouguerra et al,, 2012b studied the mechanism for providing two-dimensional
extended warranty services for random faulty products, as well as the lowest price for
consumers to purchase extended warranties. Li et al. {2011) studied the design of
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extended warranties in a supply chain consisting of a manufacturer and an independent
retailer. As a result, either party may provide better-extended warranty policies and
generate more system profit according to the parameters. Bao and Ma (2017) discussed
the quantity decision by considering the product quality in parallel supply chains where
two manufacturers produce substitutable products and then sell them to their
downstream retailers separately. Si and Ma (2018 constructed a triopoly output game
madel with multiple delays in the competition of green products. They found that the
system loses stability and increases complexity if the delay parameters exceed a certain
range. 5cholars have studied complex dynamic behavior and delay decisions in an
oligopoly price game and obtained many valuable results.

To sum up, optimization theory is generally known to be used by scholars to give the
analytic expression of the optimal price strategy under different settings. What™ ‘s more.
they discuss the influence of the decision variables on the optimal strategy. The operation
scheme of the manufacturer and the retailer under the principle of ensuring the profit
maximization is proposed. Table 1 shows the difference between our study and previous
research in supply chain management. As illustrated by Table 1, most extant studies
concerned with warranty services don™t consider the case where the supply chain is
composed of three oligarchs. In addition, sustainable analyses are in lack. Thereby, we
take these elements into consideration so as to fill the gap. Based on previous research,
the contributions of this paper are as follows: (1) this paper constructs an extended
warranty service price game model among the three oligarchs in China’s e-commerce
market, and analyzes the impact of various warranty services such as extended warranty
period on consumers and retailers; (2) By establishing a single-cycle static game model
and a dynamic game model with two delays, we employ delayed decision theory to
analyze the impact of the warranty price, green level of the warranty, extending the
warranty period, quality warranty period and delay parameters on retail prices and
profits; (3) Finally, the unstable system is controlled by delayed feedback control method
to show the process from stability to chaos to stability. These are the main contributions
and features of this article.

However, few literatures discuss the impact of multiple players extending product
warranty on enterprise profits from the perspective of game theory. In this paper,
analyzing a single period static game model and a dynamic game model, respectively, we
obtain the optimal strategies and dynamic evolution game model behaviors of retailers.
The influence of optimal extended warranty price, green degree and extended warranty
period on retailer’s profit is discussed, and the method of controlling the instability of the
system is provided.

The rest of this paper is organized as follows: In Section 2, we give a structure diagram of
a game model consisting of three online direct retailers. In Section 3, we study the
optimal strategy of a single cycle static game model and the effect of decision variables
on the optimal strategy. In Section 4, we construct a dynamic game model with two
maodes of delay to explore the existence of the Hopf bifurcation and local asymptotic
stability of the system. Besides, we analyze the effect of decision parameters on the
stability of the system. The effective control of the instability system is realized in Section
5. Section & summarizes our results.
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Highlights
= ‘We improve product lifetime and reduce variance simultaneously;.
= Design lifetime and warranty period are introduced to measure the loss cost;.

= The factor levels are determined considering the loss of customer and
manufacturer;.

= The optimal solution is different for different design lifetime and warranty
period.

Abstract

Many process parameters may affect product reliability significantly. Manufacturers need
to identify the key processes and optimize their parameter levels. Traditional methods
only improve product lifetime through maximizing the location parameter. They ignore
the robustness of the product. In this article, we improve product lifetime and reduce
variance simultaneously by changing the levels of experimental factors. Considering
warranty and customer satisfaction, we introduce a new loss function, and get the
average loss cost of manufacturer and customer. We obtain the optimal levels of
experimental factors through minimizing the total loss cost. We illustrate the proposed
method using a real industrial experiment. The results show that the optimal solution is
changed with warranty period and design lifetime. Furthermore, we explain the changes
of experimental factors, and discuss some related issues in actual application scenarios.
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Introduction

In the manufacturing phase, many processes may affect the final lifetime of product
significantly [1. 2]. Manufacturers need to identify the key processes and optimize the
parameter levels of the key processes. Design of experiments { DOE]) are quantitative
methods to screen important factors and optimize their levels [3.4)]. Classical DOE
methods deal with normally distributed data well. However, lifetime data usually follow
a right skewed distribution, e.g., log-normal, Weibull, or gamma distribution.
Furthermaore, the lifetime data may be right censored. Practitioners do not know the
exact failure time. Then the classical DOE methods cannot obtain the mean square error.
Thus. practitioners need to find a method to solve the problems of non-normality and
censoring. Inspired by accelerated life tests (ALT) methods | 5], classical textbooks, such
as Condra [6). and Wu and Hamada [7]. analyzed lifetime data using maximum likelihood
estimate (MLE) methods. More detailed descriptions can be found in Hamada [8]. Fang
etal. [9]. Lv etal. [10]. and He etal. [11]. Now, these methods have been adopted by many
statistical software packages, such as MINITAB, R, and JMP.

Reducing variation can increase productivity and reduce costs [12]. However, the
methods provided by above-mentioned researchers assume the scale parameter is a
constant. They did not consider the effect of variance. In fact, the robustness of product is
very important for manufacturers. The lifetime data of products follow someone
distribution. It implies that some products may fail before they reach the specified
lifetime. Manufacturers want that the lifetime data do not to be too dispersed to reduce
warranty cost. In other wiords, they want the variation of product lifetime to be as small
as possible. Unfortunately, Meeter and Meeker [ 13] introduced some real examples that
need to consider the effect of the scale parameter in ALT. They found that the variation
increases as the mean of lifetime increases. Thus, manufacturers should make a trade-off
between variation and mean. Mext, we illustrate the experimental factors can affect
variation significantly in DOE.

Bullington etal. [ 14] improved industrial thermostat reliability using designed
experiments. They used Plackett-Burman design with 11 experimental factors and 12
treatment combinations. Each treatment combination was allocated 10 samples. The
experiment was terminated at 7342,000 cycles. The authors implemented an analysis
based on the log-normal distribution, and found that all factors to be statistically
significant at the 0.0025 value. If the lifetime data follow Weibull distributions, then the
log lifetime data follow smallest extreme value (SEV) distributions with scale parameter
and location parameter. Wang etal. [ 15] noted that the null hypothesis, the scale
parameter is constant, is rejected with a very small p-value.

One important assumption of classical DOE methods is that the scale parameter is a
constant, i.e., the variation is the same for all treatment combinations. Practitioners
cannot reduce variation through changing the levels of experimental factors. However,
the result from Wang etal. [15] shows that some experimental factors affect variation of
product significantly. Wang etal. [ 16] found that improving lifetime may enlarge the
lifetime variation. Then it is necessary to improve product lifetime and reduce its
variation simultaneously.
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Product lifetime is a response, and product variation is another response. This is a dual-
response optimization issue. Robustness is a comprehensive indictor, which needs to
consider both mean and variance. Wang etal. [16] introduced a criterion, maximizing the
reliability within warranty period, to get the optimal treatment combination of
experimental factors. This criterion is based on the manufacturer's perspective. In fact,
manufacturers must consider the loss cost of customer. If most products fail within the
design lifetime, then the hidden costs of customer dissatisfaction may affect the product
sales. In this article, we introduce a total loss function based criterion that considers the
requirements of manufacturers and customers.

Robust design, which was introduced by Genichi Taguchi [17], is a systematic design
philosophy to reduce variation at the lowest costs. It considered mean and variance
simultanecusly by using a new criterion - signal-to-noise ratio (SNR). Robust design was
widely advocated by some as an appropriate way to improve product quality [18]. [19],
[20]. Pina-Monarrez and Ortiz-Yafiez [21 ] introduced a multiple linear regression for
analyzing lifetime data, and the authors used robust design to estimate model
parameters under optimal treatment combination. Sometimes, practitioners do not know
the distribution of lifetime data. In this case, non-parametric methods were employed.
Besseris [22 ] optimized reliability parameter using super-ranking method. Besseris [23]
demonstrated the use of distribution-free theory, rank-sums method, for identifying and
improving important operation processes. Besseris [24] presented interguartile range
{IQR) based distribution-free rank-ordering transformations for identifying important
factors. Besseris [25] introduced median estimator and Qy, estimator to measure the
location response and the scale response respectively, then a rank-based method is used
to make a trade-off between the median estimator and the (), estimator. Besseris and
Tsarouhas [26] presented a non-parametric estimator, Kaplan-Meier estimator, to screen
important factors. Zhuang etal. [27] considered the constraint of reliability, and
introduced robust design to reduce [-beam cost. Lobato etal. [28] maximized reliability
and robustness coefficients, and all of these were considered as objective functions. then
evolution algorithms were employed to search for optimal solutions. Feng etal. [29]
employed Gaussian process model to deal with reliability-based robust design problems.
Du and Zhang [30] introduced a time-varying reliability robust design method
considering energy conversion efficiency of axial piston pumps. Chaderi etal. [31]
developed reliability-based robust design of mechanical assemblies using Bayesian
modeling.

Robust design proposed by Taguchi cannot isolate location and dispersion effects. Vining
and Myers [32] provided a dual-response approach to get separate response surface
madels. They optimized a “primary response” function while satisfying conditions on a
“secondary response” function. Finding inspiration in Taguchi's philosophy, Lin and Tu
[33] introduced a mew criterion, mean square error (MSE), to optimize “primary
response” function and “secondary response” function simultanecusly. The M5E criterion
consists of two major terms: the bias and the variance. The objective function is to
minimize the sum of the bias and the variance through changing the levels of
experimental factors. In fact, the criterion proposed by Lin and Tu [33] is another form of
Taguchi loss function for the target-the-better case. Wang etal. [34] introduced an ultra-
fast laser micro-drilling process and showed that there is a skewed function because of
the form of rejection cost. They established both rejection cost function and quality loss
function by using the Markov chain Monte Carlo {(MCMC) sampling technique, and they
optimized the proposed model through a genetic algorithm. Freiesleben [35] provided a
new type of function which called economic quality loss function. This proposed method
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can provide managers with a measure of how the quality of a production unit affects
their company's profitability. Ouyang etal. [36] proposed an economic continuous
improvement strategy based on an interval programming model. Furthermore, they
reduced the expected total cost including the customer cost and manufacturer cost. Ye
etal. [37] proposed accumulative loss function which can be used to measure the
operational loss of manufacturing cells with the basic serial and parallel confizurations.
Banihashemi etal. [38] applied the costs related to the yield index to construct economic
robust design of resubmitted and multiple dependent state sampling plans considering
Taguchi loss function and the average number of sample size. Liu etal. [39] analyzed the
relationship between service loss and service life distribution, and estimated the average
life of products during service time.

Some researchers studied reliability improvement and warranty. Huang etal. [40] noted
that higher reliability results in higher manufacturing cost, and warranty cost is reduced
by improving reliability. They optimized reliability. warranty and price for new products.
Su and Wang [41] designed flexible two-dimensional warranty contracts through
minimizing total cost of service and reliability improvement. Such cost can be reduced
through upgrade and preventive maintenance { PM) that improwve the reliability of the
product. Wang etal. [42] pointed out that warranty claim cost can be reduced through
improving reliability. Upgrade and PM are worthwhile when the cost incurred is less than
the reduced warranty cost. They considered four models and get their optimal solutions.
In fact, reliability improvement is free through DOE methods. Wang etal. [16] introduced
DOE methods to improve reliability considering warranty cost. They found that warranty
period may affect the selection of reliability improvement strategy. However, the above
studies are from manufacturer's perspective. They do not consider the loss cost of
customer. Considering the total loss cost of manufacturer and customer needs further
research.

In order to get robust product and improve its reliability, we introduce DOE method to
achieve it. This method enriches the reliability improvement technology, and it is easy to
implement. Because this method was first proposed by statisticians, we need some
innovation for analyzing lifetime data.

In particular, the contributions of this article include:

17 We develop a model to determine the optimal process parameters based on warranty
period and design lifetime. In the conceptual design stage, the warranty period and
design lifetime were determined, then the information may be used to guide the
optimization of optimal process parameters. We find that if manufacturers do not
consider the warranty period and design lifetime, they may loss more cost;

2 We construct the relationships between Weibull parameters and experimental
factors, respectively. Long lifetime is described using scale parameter; small variance
is described using shape parameter. We consider long lifetime and small variance
simultanecusly to achieving product robusiness:

3) A new criterion. minimizing total cost of manufacturing and customer, is given to
determine process parameters. Specifically, we prove that Taguchi loss function may
be unavailable for analyzing lifetime data. Then we present a linear loss function, and
get its average loss cost.
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Abstract

Performance-based warranty policies have become increasingly popular because they
can not only help customers hedge against uncertainty about product performance but
also help manufacturers build credibility and drive sales. However, adopting a
performance-based warranty policy imposes a greater financial burden on the
manufacturer because performance guarantee level is typically higher than the physical
failure threshold. Finding a balance between the increased willingness to purchase and
the associated cost is a major challenge for manufacturers. In this study. we focus on
restorable products and propose a performance-based warranty policy that includes a
replacement-repair strategy and cumulative cost limit. The warranty terminates either
when the product reaches an age limit or when the cumulative maintenance cost exceeds
a predetermined limit. We have divided the warranty period into two compensation
regions (i.e, replacement and repair region) to increase customer satisfaction and reduce
the risk of breakdown. We also consider both positive and negative effects of imperfect
repairs on performance deterioration. We compute the warranty servicing cost based on
a product performance degradation model. The optimal pricing and warranty decisions
can then be obtained by maximizing the overall profit. Moreover, we conduct
comprehensive simulation studies to demonstrate the effectiveness of the proposed
policy. The results prove that our proposed policy is win-win for both manufacturers and

customers. Managerial suggestions are also given to provide guidance for implementing
the proposed performance-based warranty policy.
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Introduction

As manufacturing industry enters the era of the buyer's market, industries have excess
capacity and customer demand is becoming ever more personalized. In this context,
manufacturers have started to move toward specialization and refocusing. Service-
oriented manufacturing has become an inevitable trend in the development of the
manufacturing industry(Wang and Xie, 2018). Warranties are a key part of after-sale
services, which hedge against losses due to product failures and signals product
quality({Luo and Wu, 2018, Liu et al., 2020, Manufacturers provide product warranties to
assure customers that products will perform satisfactorily within the warranty
period{Wang et al., 2022a). This warranty service plays an important role in the
customer's purchasing decision and satisfaction because it helps to overcome
information asymmetries between informed manufacturers and uninformed customers.
Conventional warranties mainly concentrate on providing remedies for product failures
that occur under warranty to satisfy customers{Wang and Ye, 2021, Wang et al., 2022b).
Meamwhile, for highly reliable products, such as electric vehicle batteries, it usually takes
a long time to observe hard failures or nonoperational states. In particular, although the
product is still working, its performance deteriorates gradually during the lifespan. This
greatly affects customer satisfaction. For example, the battery drains faster over time,
which leads the electric vehicle to suffer range loss. The deterioration of the performance
of the battery also results in more frequent charging. which is both time and cost
consuming(]in et al.. 2015). In this case, instead of providing compensation for hard
failures, manufacturers often provide a performance-based warranty for products
functioning insufficiently well to address customer dissatisfaction about product
performance deterioration.

A performance-based warranty policy guarantees that manufacturers will provide
remedies when the product’s performance falls below a certain threshold within the
warranty period{Koschnick and Hartman, 2020). This warranty concentrates on the
degradation of the key performance characteristics{Wang et al., 2021). For example, Tesla
provides guarantees for all new vehicle batteries with a minimum 70% retention of
battery capacity over the warranty period (https:/ www.tesla.cn/support/vehicle-
warranty »). If the product’s actual performance level hits the guaranteed level during the
warranty period, then repair, replacement, or refund actions will be taken. Similar
examples exist for appliances whose performance is measured by energy-efficiency
(e.g..refrigerators) and industrial equipment whose performance is measured by fuel
consumption or fuel burn (e.g_ aircraft)(Koschnick and Hartman, 20207,

The performance-based warranty policy has become increasingly popular for a number
of reasons. Manufacturers adopt the policy primarily because of the rise in consumer
expectations that has occurred over recent years. Products with severely degraded
performance can lead to high customer churn rates{ Murthy and Jack, 2014). This policy
helps to enhance customer adherence and satisfaction. Moreover, customers are usually
unsure about product performance at the time of purchase. Consequently, the
performance-based policy helps customers hedge against the uncertainty of product
performance. In particular, when a new product or a new generation of product with
advanced features is introduced to the market. this policy helps to resolve the customers'
concerns and helps manufacturers establish credibility and boost sales. Beyond the
marketing advantages, a performance-based warranty policy helps manufacturers to
achieve other non-revenue driven goals. For example, manufacturers often use the policy
to meet government regulation, such as the passage of legislation demanding better
customer protection or the energy efficiency requirement.
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Unlike a conventional warranty policy that deals with product physical failures, a
performance-based warranty policy focuses more on performance failures. A challenging
issue for manufacturers providing a performance policy is to assess product health and to
predict expenses associated with performance failures within warranty. Because there is
limited physical failure data with highly-reliable systems, traditional reliability models
based on failure time data are not applicable. Fortunately, the rapid development of
maodern sensor and communication technologies has enabled multiple sensors to
simultaneously monitor and track the health status of a system({Hong et al., 2018). These
multichannel sensor data are closely related to the underlying condition degradation,
which provide a useful resource to predict system health and warranty cost. Another
challenge is to provide a competitive yet cost-effective performance-based warranty
policy in the market. The performance guarantee is usually higher than the physical
failure threshold. Consequently. it would bring more financial burdens to the
manufacturers compared with policies that deal with failed products only. An attractive
performance-based warranty needs to be carefully designed through a trade-off between
the manufacturer's cost and the increase of purchasing willingness.

To address these above problems and challenges, we propose a performance-based
warranty policy with a replacement-repair strategy and a cumulative maintenance cost
limit. From the customer's perspective, timely replacements can be effective in
improving brand image and lowering the lifecycle cost rate. Meanwhile, implementing
replacement tends to incur high maintenance expenditure for manufacturers, especially
when the product’s reliability is relatively low. A repair policy combined with time-
limited replacement is more cost-efficient, and is therefore commonly used in the after-
sale market. In addition, the cumulative maintenance cost limit policy effectively avoids
excessive warranty cost, which is also considered in designing warranty policies. For
example. the warranty policies provided by jd.com and taobao.com often establish a cap
on maintenance cost. When a breakdown cccurs within the warranty coverage, the
service provider commits to restoring it to a2 working state if the accumulated
maintenance cost is less than the pre-specified limit. Once the cost limit is exceeded, the
customer needs to bear the exceeding part. Specifically, we divide the warranty period
into two compensation regions (i.e. replacement and repair region). Although repairs can
restore the product to a better state, the associated inspections often accelerate the rate
of deterioration(Zhao et al., 2019). For this reason, we consider both positive and negative
effects of imperfect repairs on performance deterioration. We then compute the
warranty service cost based on a performance degradation model. Optimal decisions
regarding product pricing and warranty policies can then be obtained by maximizing the
overall profits. We also perform comprehensive simulation studies and sensitivity
analysis to demonstrate that the proposed policy is attractive.

The rest of this paper is organized as follows. Section 1.2 provides a comprehensive
literature review of the relevant research. Section2 introduces the key assumptions that
are used in this paper and describes the problem scope of interest. Models for failure,
repair, and warranty cost are developed in Section3. We provide an optimization model
of the performance-based warranty policy in Section4. Section5 shows the applicability
and sensitivity of the proposed policy. Finally, Sectiont concludes the work.

Several lines of research are related to our work. The first line is on maintenance and
warranty optimization. A great number of warranty and maintenance models have been
proposed and discussed. For example, the maintenance strategy plays a significant role in
lowering the risks of excessive warranty cost. It also addresses the product safety
requirements. We refer the interested reader toShafiee and Chukova (2013) for a
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comprehensive overview. Maintenance activities according to degrees of product
restorability can be categorized into three types: minimal repair, imperfect repair, and
good-as-new repair{ Pham and Wang. 1995). Most studies have focused on how a
manufacturer should service a given warranty utilizing repair andjor replacement to
achieve the minimum warranty servicing cost or the maximum profit for the
manufacturer. For example, Jack et al. (2009) proposed a repair-replace strategy for a
two-dimensional warranted product. This product will be replaced at the first failure in
the specified region and then all other failures receive a minimal repair. By extending this
work, Tong et al. (2014) classified the maintenance strategies into single repair and
combined maintenance strategy. They determined the price of two-dimensional
extended warranty contracts.Jung et al. (2015) divided the warranty period into two non-
overlapping periods (i.e. replacement warranty period and minimal repair warranty
period) and developed an optimal maintenance strategy following extended renewing
twio-phase warranty.

These studies supposed that a product within the warranty coverage tends to experience
only two possible states: working or failed. They did not fully consider the performance
deterioration of the product over time. However, the rapid development of computer
based monitoring technology has further facilitated warranty policy design using
degradation data.Zuo et al. (2000) developed a warranty servicing policy for a class of
multi-state deteriorating and repairable products. The manufacturer's decision to repair
or replace a failed item depends on the deterioration degree of the item and the length of
the residual warranty period.Cha et al. (2021) considered deteriorating items with
degradation observed at inspection, and they derived the optimal inspection time and
the aptimal screening-out threshold under a renewing warranty policy to minimize the
expected warranty cost.Li et al. (2022 designed three types of warranty policies with a
random failure thresheld based on degradation model.

Imperfect repair models were developed to characterize the impact of imperfect
maintenance on system deterioration(Wei et al., 2019, Liu et al,, 2016, Zhang et al.,
2015).Do et al. (2015) considered both the positive and negative impacts of imperfect
repairs. They found that although imperfect repairs can reduce the deterioration level of
the system with reduced maintenance cost, it also may accelerate the deterioration speed
of the system. In the study of warranty research,Yang et al. (2016) predicted warranty
claims based a general imperfect repair model. Zhao et al. (2018) presented a novel
warranty cost optimization framework for continuously degrading systems under the
assumption of imperfect repairs. To the best of our knowledge, in product warranty
modeling and analysis, few studies have examined the effect of imperfect repair on both
degradation level and degradation rate.

Frequent repair and longer repair time lead to customer dissatisfaction. Consequently, in
real applications, manufacturers or dealers need to complete each failure repair within
the stipulated time limit, otherwise the manufacturers or dealers will be punished.
Therefore, an increasing number of studies have paid to the problem of incorporating the
limit of repair time or the limit of repair number into warranty policy so as to satisfy
increasing customer expectation, includingPark et al. (2016). Park and Pham (2016), Wang
et al. {2018) Jiao and Zhu (2018) andSu and Yang {2021} In particular,Liu et al. (2021)
focused on a warranty product that is subject to limited repair time and limited repair
number. The repair time limit policy and repair number limit policy come from
increasing customer satisfaction. Howewver, it is of practical significance to consider the
maintenance cost issue from the perspective of enterprise development. Some earlier
works on the subject of the repair cost limit policy can be found inChang et al., 2000,
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Sheu et al., 2011, We find that maintenance cost limit can only be found in reliability
assessment and maintenance, while the integration of maintenance cost limit policy and
warranty poelicy design has received less attention.

The second line focuses on performance-based warranty policy. However, there is little
prior research on performance-based warranty. For mechanical systems, availability is
commaonly treated as a key performance indicator and related data is easier to obtain. In
this context,5u and Cheng {2018) designed an availability-based warranty policy from the
manufacturer's perspective. Under the availability-based warranty, the manufacturer
should not only provide free repair or replacement activities but also ensure that the
operational availability satisfies a negotiated level. However, availability is quite different
from the functional performance of the product itself. Shang et al. (2018) proposed a
condition-based renewable replacement warranty policy by integrating the Inverse
Caussian degradation model, and they derived the optimal warranty pelicy in the
competitive and monopoly markets, respectively.Wang et al. (2021) concentrated on the
stochastic deterioration of key performance characteristics and they provided three
compensation policies (i.e,replacement, penalty and refund) when a product’s key
performance falls below the guaranteed level. They further obtained the warranty cost
maodel under three compensation policies. and then jointly optimized the optimal
product price, warranty length, and the performance guarantee level to maximize the
manufacturer's profit. UnlikeSu and Cheng {2018) andWang et al. {2021 ), Koschnick and
Hartman (2020) introduced a performance-based warranty with a limit on the amount of
operating costs that a customer will pay in each period for a certain amount of time.
These studies mainly examined the compensation policies when the product’s
performance fails to meet the predetermined threshold or set a rigid minimum
performance standard that manufacturers must satisfy. Furthermore, previous studies
considered that the deterioration of the key performance is irreversible and replacement
is the only way to deal with performance deterioration. However, in many engineering
cases, the key performance can be restored through a set of effective maintenance
actions, especially for capital-intensive products. In light of this, our work considers
restorable products and maintenance strategies that can help to mitigate performance
detericration.

Our study explores the advantages of a performance-based warranty policy with a
replacement-repair maintenance strategy. In contrast to the prior research, we consider
that the key performance of the product is restorable. In particular, a hybrid maintenance
strategy involving both imperfect repair and replacement will be triggered when the
product’s performance hits the guaranteed performance level during the warranty
period. We also incorporate a maintenance cost limit policy into the warranty design for
continuously degrading products. This not only ensures the attractiveness to customers
but also the profitability of the manufacturer. As a result. the proposed performance-
based warranty policy is two-dimensional because it jointly considering warranty length
and maintenance cost. Moreowver, we investigate both the positive and negative impacts
of imperfect repairs on the product’s degradation and we allow random improvement.
We show that our policy is more flexible, robust, and economically favorable than the
prevailing policies.
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Research on warranties for different components in an open

vertically integrated supply chain

Abstract: How 10 set proper warranty lengths for different P isa problem for fa
who produce end products when pocing. This study investigstes a pricing game b a vertcally grated
facturer and an d-prod f with the vertically mtegrated manufacturer acting as the

leader. The two manufacturers set different warranty lengths for the key comp and the product without the key

P spectively. We that percerve peoduct quality through warranty lengths of different

ts and brand

P putations of the £ The result shows that the manufacturer with a higher beand
reputation has an incenlive to set a longer warranty length. However, due 1o the impact of the cost coefficient of

warranty service, there exsst intervals of brand reputation m which the manufacturer provides a shorter warranty

length for the key compoaent or the product without the key comp than the petitor even though the brand

reputation of ham is hiagher. And the best choice for the vertically miegrated manufacturer is fo ncrease the key

component wholesale prce and keep the end product sake pnce unchanged when the brand reputation of the extenor

end-product manufacturer gets stronger. Interestmgly, the hagher the brand reputation of the 10r end-prod

manufacturer, the more the profit of the vertically grated £ . Several numernical examples and
genial insaghts are p d and used m this paper.

Keywords: supply chain 5 Stackelberg game: y; different comp vertical mtegrati

L. Introduction

The shift from a product-centric to a service-centric business model has been an important market

strategy for manufacturing companies for decades (Manch et al., 2022). In the context of servitization,

67
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the competition among cnterprises should focus on the comprehensive competition of both products and

services. As an important part of product afier-sales service, high-guality warranty service can help

cnterprises (o gain competitive advantages (Shafiee & Chukova, 2013). Satisfactory warranty service

enhamees brand reputation for enterprises as well as helps enterprises to cstablish brand loyvalty. Generally,

the end product is made up of different components and manufacturers choose 1o set different warranty

lengths for these components. For example, the key component of an electric vehicle, the power battery,

leas a longer warranty length duc o its durability and low failure rate despite its high maintenance cost.

Other components such as the tire, have a shorter warranty length because of the high frequency of use

and the quality of being casy w wear, despite the low maintenance cost. Although a longer warranty term

usually atiracts more customers, it will also bring additional service costs o manufacturers (Shafice &

Chukova, 2013). Therefore, to maximize profits, it's of great significance for manufacturers to set proper

warranty lengths for different components of their end producis.

BYD Auto, a Chinese automaker, has gained widespread recognition for its unmique vertieal

integration mode. It has already digitally managed its supply clain, vertically integrated the industry

chain, and gradually opened it to exterior enterprises. The power batteries it produced are now available

to other automakers. The transformation of power batteries produced by BY D Auto from internal use to

external sales has achicved a certain response in domestic and overseas markets. For example, the power

batteries are not only supplied to domestic suto companics such as FAW Group and Dongfeng Motor

but also to foreign aute companies such as Toyota and Ford. Based on the innovation mode of supply

chain management of BYD Awto from vertical integration to battery open supply, this paper intends to

study warrantics for different components i an open vertically integrated supply chain.

Muotivated by the evidence above, we investigate a pricing game between a vertically integrated
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warranty length for the key component or the product without the key component than the competitor

even though the brand reputation of him is higher. (3) The best choice for the vertically integrated

manuficturer is w increase the key component wholesale price and keep the end product sale price

unchanged when the brand reputation of the exterior end-product manufacturer gets stronger. (4) The

higher the brand reputation of the exterior end-product manufacturer, the more the profit of the vertically

integrated manufacturer.

The remainder of this paper is organized as follows. Section 2 presents related literature on our

research. Section 3 conducts problem description and model building. We solve the model and analyze

the equilibrium decisions in Section 4. Some numerical experiments are conducted in Section 5 to verify

the theoretical analyses. The managerial insights and future research directions are given in Section 6.

2. Literature review

Our rescarch focuses on warranties for different components in an open vertically integrated supply chain.

This paper is mainly based on and coatributes to three streams of literature.

2.1 Joint decision-making of product price and warranty length

The most classic research on the joint decision-making of product price and warranty length can be dated

back to Glickman et al. (1976). On this basis, many scholars have studied the joint decision of product

price and warranty length in the supply chain in recent years. Wu et al. (2009) investigate the joint design

and optimization of product price, warranty length, and productivity in a static market. Zhou et al. (2009)

examine the decision-making of product pricing and warranty length under a fixed life cycle. Chen et al.

(2012) study the optimal pricing strategy of the manufacturer in a supply chain composed of one
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manufacturer and two retailers under the condition that the warranty length makes a difference in product

demand. Wei et alo (20135) explore the optimal product price and warranty length of two complementary

products in a supply chain composed of one retailer and too manufscturers. Yeh & Fang (201 5) consider

the impact of product price and warranty bength on product demand to investigate the optimal warranty

length and pricing strategy under the capacity liitation of the manufacturer. Darghouth et al. {2017)

discuss the best product price, warranty length, and maintenance sirategy of the manufacturer in both

static and dynamic markets. Giri et al. (2018) develop a supply chain in which product demand depends

on warranty length, product price, and product green level. The resulis show that the centralized supply

chain obtains a better green level and a longer warranty length than the decentralized supply chain. Fang

{2020} discusses the joint decision of product price and warranty length between one technology supplier

and two duopolistic manufactorers. Tang et al. (2020) analyze the joint decision-making of product price

and warranty length in a two-stage closed-loop supply chain. Cheong et al. (2021) construct a dynamic

demand function that considers the joint influence of product price, warranty length, and usage limit on

the sabes rate to study the dynamic joint optimization problem. Fu et al. (2022) examine the interaction

between warranty length and product reliability through pricing decisions. They find that manufacturers.

with moderate product reliability cannot benefit more from shorter warranty offerings. Our paper differs.

from the above literature in that we not only consider the joint decision-making of product price and

warranty length in the supply chain but also focus on warranties for different components.

1. Quality signals including brand repitation and warranty length

Brand reputation and warranty length have been widely accepied as quality signals in the previous

literature. Brand reputation is composed of two parts: the cognition of the valuable past transactions of



componcats of the end products.

L3 Research related o supply chain monagement

There are many studics on supply chain management. Karakayali et al. (2007) develop pricing decision

models of a closed-loop supply chain to determine the optimal acquisition price of the end-of-life

products and the selling price of the remanufactured pants under three different power structures.

Almehdawe & Mantin (2010) establish a supply chain with one single manufacturer and multiple retailers

o compare the supply chain efficiency berween the manufacturer-led and retailer-led models. Dai et al.

{2012} compare and analyze the performance of supply chain members when the warranty length is

determined by the manufacturer and supplier respectively. They conclude that the enterprise which shares

a larger proportion of warranty cost will gain more profits by deciding the warranty length. Shi et al.

{2013} cstablish a game model in the condition of uncertain demand to investigate the impact of power

structure on the profits of supply chain members. Zhao et al. (2014) consider & supply clain composed

of one common retailer and two competitive manufacturers to analyze the effects of the mwo

manufacturers” different competitive strategies and the channel members” different power struciures on

the optimal pricing decisions. Pal et al. {2015) derive the optimal decisions of supply chain members by

developing a supply cleain that takes product price and warranty policy into account. Chung & Lee (2017)

find that being a leader of the supply chain is always profitable for the manufacturer, regardless of the

leadership between the retailer and the competing manufacturer. Guo et al. (20018) achieve an optimal

approach to the recycling of waste electrical and electronic equipment by proposing a two-echelon

reverse supply chain and dealing with the differential game model. Wang et al. (2019) conclude that a

balanced power structure is beneficial to the whole supply chain by mvestigating the influence of supply
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chain power structure on supply chain efficiency and consumer surplus. Liu et al. (2020) discuss the
impact of product price and quality differences on pricing strategies in a multistage closed-loop supply
chain and propose related improvement strategies. Guo et al. (2020) investigate the channel configuration
strategy for the manufacturer and the performance of the supply chain under centralized and
decentralized settings by considering the parameters related to pre-sales service and delivery lead time.
Mondal & Gin (2022) analyze the optimal decision of supply chain members in a closed-loop green
supply chain consisting of one common manufacturer and two competing retailers based on government
intervention and carbon trading policies. Our paper differs from the above literature in that we consider
an open vertically integrated supply chain in which the manufacturer who pursues vertical integration
aggressively has a dual identity.

Based upon the above review, our paper studies warranties for different components in an open
vertically integrated supply chain by taking the warranty length of different components and the brand
reputation of the manufacturers into consideration as quality signals. Figure | provides a graphic view

of the whole supply chain. And the method of the Stackelberg game is used to describe the problem and

verify the results theoretically.
I Manufacturer 1
The key e
composcet
The end
product
Manufacturer 2 I
Lows lews
s P
The end Loes oo
prodect . P
Customers

Figure L. An illustration of the supply chain.
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= Two random warranties integrating working cycles, refund and maintenance
service are designed.

= Acomparison method is presented to select the best warranty model.

= Arandom maintenance policy is developed to manage the post-warranty
reliability.

Abstract

The extensive application of digital technologies makes it possible for reliability
managers to track in real time the product working cycles over the life cycle. Tracked
working cycles belong to a type of reliability management factor because they can more
accurately measure the product reliability in real time. By integrating tracked working
cycles into reliability management over the product life cycle, the present paper designs
two categories of random maintenance policies. The first category includes two random
warranties to manage product reliability over the warranty period, where refund and
limited maintenance service are two key methods to maintain warranty fairness. Each
random warranty is evaluated and analyzed from the viewpoint of cost. The second
category is a random maintenance policy to manage the product reliability over the post-
warranty period, where preventive maintenance and random pericdic replacement are
combined. In such a policy, preventive maintenance can improve the reliability of the
product through its warranty at a limit that occurs last, and the intention of such an
action is to lower the failure frequency over the post-warranty period. By analyzing the
parameters, such a policy is simplified as some special maintenance policies to manage
product reliability over the warranty period. The devised random maintenance policy is
maodeled and optimized to minimize the expected cost rate. Sensitivities on the devised
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warranties and random maintenance policy are exploered numerically. The results show
that the designed random maintenance pelicy is capable of reducing failure frequency
over the post-warranty period.

Introduction

An appropriate warranty is one of the main factors in enhancing the product sales of
manufacturers and is also one of the key methods to create a good brand image. By
designing appropriate warranty policies to warrant the products of consumers,
manufacturers can manage the reliabilities of products at no or partial cost. Therefore, a
win-win scenario between manufacturers and consumers can be achieved.

Driven by the practical value of warranties, researchers have always proposed numerous
warranty models/policies from various perspectives. In warranty models, maintenance
policies become indispensable methods to manage product reliability. Depending on the
maintenance policies adopted to manage the product reliability over the warranty
period, the research trend of existing warranty models includes five trends. The first
trend is to study free repair {or minimal repair) warranty (FEW) models by using
minimal repair to manage the reliability of the product. For example. Hooti etal. [1]
presented a two-dimensional warranty plan wherein minimal repair is adopted to
manage product reliability; Wang etal. [2] designed a customized extended warranty
strategy where minimal repair manages the product reliability; other FEW models or the
related variant models can be found in Marshall etal. [3]. Luo etal. [4], Ye etal. [5] and Xie
etal. [6]. The second trend is focused on condition-based warranty (CBW) models,
wherein condition-based maintenance in Wang etal. [7.9], Liu etal. [8]. Li etal. [10] and
¥Yang etal. [11] is used to manage the reliability of the product whose deterioration
process is evaluated by any of stochastic processes in Ye etal. [12]. Liu etal. [13]. Zhao
etal. [14]. Zhao etal. [15]. Qiu etal. [16], Zhu etal. [17], Gao etal. [ 18,57]. Such a type has
been appeared in Zhang etal. [19]. Li etal. [20], Shang etal. [21], Huang etal. [22] and Park
etal. [23]. The third trend is to design replacement warranty (EW) models (see Su etal.
[24] and Qiao etal. [25]). in which replacements are considered as methods to manage
the product reliability over the warranty period. The fourth trend is confined to
preventive maintenance warranty (PMW) models (see Tong etal. [26), Chien etal. [27]
and Wang etal. [28]), wherein preventive maintenance can improve product reliability.
The fifth trend is modeling random warranties by combining random maintenance
policies in Zhao etal. [29], [30]. [31], Makagawa [32], and Sheu etal. [33] and some
warranty theories. For example, Shang etal. [34] designed a two-stage random warranty
by combining random minimal repair and warranty period; Shang etal. [35] devised a
random warranty with rebate and charge to ensure system reliability by merging
minimal repair into a random warranty period.

Consumers are rather partial to renewing free replacement warranty { RFEW) model
among BW models because they are more likely to obtain a new product under the RFEW
(see Shang etal. [21], Wang etal. [36], Liu etal. [37] and Chien [38]). The warranty model
with a refund presented by Li etal. [20] and Park etal. [39] is also one of the warranty
madels preferred by consumers. The key cause of such a preference is that consumers
can obtain partial or full purchase prices when the requirements cannot be satisfied.
From a marketing perspective, integrating a refund into RFEW can greatly increase the
attractiveness of RFRW. To the best of our knowledge, a refund. limited working cycles,
and ‘whichever appears first/last’ have rarely been integrated intoe classic RFEW for
designing more appropriate warranty models.




75

The product life cycle can be divided into two subsidiary periods, including the warranty
and post-warranty periods. The above warranty categories can manage product reliability
during the first subsidiary period, but how to manage product reliability during the
second subsidiary period is the problem that consumers must face. For the purpose of
managing product reliability during the second subsidiary pericd, a variety of post-
warranty maintenance policies have been presented. Similar to the case of classifying
warranty models, this kind of maintenance policy includes replacement policies (see

Park etal. [40]). where the product through its warranty is replaced at a planned time or
unplanned failure; preventive maintenance policies (see Park etal. [41] and Shang etal.
[42]3, where imperfect preventive maintenance can improve the product reliability over
the second subsidiary period; condition-based maintenance policies {see Shang etal.
[21]). where the product reliability during the second subsidiary period is managed by
condition-based maintenance policies; and random maintenance policies (see Shang
etal. [43.44.55]). where random maintenance policies manage the product reliability over
the second subsidiary period.

The application of the last two types of warranty and post-warranty models is supported
by digital technologies, the integration technologies of sensor technologies,
communication technologies, the Internet of Things and the industrial internet. In
practice, digital technologies are being embedded into some novel products for more
convenient application and real-time management. For example, shared bike providers
can keep real-time records for the riding time of each shared bike, and shared bike riders
can also use the client application program to obtain real-time usage records. Driven by
digital technologies, food delivery robots and automated guided vehicles can complete
transportation tasks according to the user instructions. For such products, the execution
time or working cycle of the unit task/mission/project or the degradation level of the
reliability {or performance) indicator can be monitored and tracked by means of digital
technologies. Tracked working cycles and degradation level can more accurately and in
real time measure reliability variation. Therefore, such measures are valuable factors for
managing product reliability.

With the powerful help of digital technologies. although any random maintenance policy
is a feasible method to manage product reliability over the second subsidiary period,
existing random maintenance policies to manage product reliability over the second
subsidiary pericd universally ignore some hidden realities. Namely, for a product under a
multi-limit warranty model, ages at the expiries of all warranty limits are not the same
due to the differences of warranty limits; when a limit is reached last (first), the past age
of the product is greater (smaller); a repairable product with a greater past age will
produce a higher failure frequency for a given product reliability, which will result in
greater maintenance and failure costs. From the reliability perspective, it is more
practical that a repairable product with a greater past age undergoes preventive
maintenance because this action can reduce subsequent maintenance and failure costs.
To the best of our knowledge, random maintenance policies to manage product reliability
over the second subsidiary period seldom consider preventive maintenance, which is
performed at a larger past age of the product through a multi-limit warranty.

In the present study, two kinds of random warranties are designed from the
manufacturer's viewpoint to manage product reliability over the first subsidiary period.
The first kind of warranty is the two-dimensional renewing free replacement warranty
first with refund (2DRFEWF-R). which is designed by introducing “whichever occours first,
the number of random working cycles and refund to the classic RFEW. 2DRFREWF-R
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stipulates two aspects: (1) if no failure occurs before the completion of the nt™® random
working cycle or the warranty period w, whichever appears first, then 2DRFRWF-R
expires; otherwise, the failed product is replaced at no cost as a new identical product
under 2DRFRWF-R; (Z) if 2DRFRWF-R expires at the n*® random working cycle
completion before the warranty period w, then the manufacturer provides a partial
refund depending on the accumulated working time. The second kind of warranty is the
two-dimensional random renewal free replacement warranty last with service
{2DRFEWL-5), which is designed by revising ‘whichever appears first” as ‘whichever
appears last’ and replacing refund with limited maintenance service. Under 2DRFEWL-5,
the limited maintenance service satisfies the following: (1) the manufacturer uses
minimal repair to remowve each failure, which will end at the ;™ Failure or the Kt
random working cycle completion, whichever appears first; (Z) the manufacturer absorbs
the cost of every repair. The cost of each devised warranty model is evaluated and
analyzed using probability theory, and the refund and service are compared from a
qualitative perspective.

In addition, a random maintenance policy (RMP) is presented from the viewpoint of
consumers to manage product reliability over the second subsidiary period. EMP satisfies
the following: (L) if the product does not undergo any replacement until the warranty
period w before the nt® random working cycle completion, then PM is carried out at the
warranty period w to improve the product reliability; (2 the replacement of the product
through 2DRFEWF-R is done when the first random working cycle completes or the
accumulated working time reaches a planned time T, whichever appears first; (2) the
product through 2DRFEWTF-R is minimally repaired at each failure before replacement.
The expected cost rate model of the RMP is obtained to optimize the RMP, and the
optimum EMP is numerically analyzed to illustrate its performance from a guantitative
perspective.

This article contributes in the following key points: (1) by integrating random working
cycles, a refund, and limited maintenance service into the classic RFEW model, two
random warranties to manage the product reliability over the warranty pericd are
designed to maintain the warranty fairness and intensify the warranty attractiveness; (2]
the RMP to manage the product reliability over the post-warranty period is designed to
reduce the failure frequency over the related pericd.

The rest of this paper is organized as follows. From the manufacturer's perspective,
Section2 designs 2DRFEWTF-E and 2DRFRWL-5 and evaluates their respective warranty
costs. In Section 3, the RMP is designed by differing warranty limits, and the expected
cost rate model of the RMP is presented under the case where 2DEFRWF-R manages the
product reliability over the warranty period. Through numerical experiments, Section4
performs sensitivity analysis to demonstrate the models presented. Final conclusions are
drawn in Section 5.
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Abstract: The manufacturer classifies customers into two categories based on the warranty factor:
in-warranty and out-of-warranty customers. However, prior studics on  decision-making
optimization of orders and service resources for maintenance, repair and overhaul (MRO) ignore
the warranty factor, which is inconsistent with the actual MRO business of manufacturers. Therefore,
this paper proposes an integrated decision-making model of order acceptance and resource
allocation for MRO that takes into account both the warranty factor and the limited-scrvice
resources from manufacturers. Considering the conflicts of interest between in-warranty customers,
out-of-warranty customers and the manufacturer, the model aims to maximize the satisfaction of in-
warranty and out-of-warranty customers, and the manufacturer’s service profitability. According to
the expectations of different customers and the benefits of manufacturers, the optimal decision
scheme can be derived by determining accepted orders, and adjusting resource allocation schems
and service sequence of all accepted orders. To efficiently obtain the optimal decision scheme, a
memetic algorithm based on nondominated neighbor immune algonthm is proposed, i which two

local search operators are designed to efficiently obtain the optimal decision schemes. 300 mstances
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replacement services from manufacturers covered by the warranty contracts, or pay only a portion
of the service expenses (Yeh & Fang, 2015) while for out-of-warranty orders, manufacturers
provide MEC services according to customer requirements, and all expenses are borme by customers
{Jung & Park, 2003). Owing to the different requirements of the two categories orders, the different
expectations of the corresponding customers, and the difference in service businesses of
manufacturers for the two categories orders, it is necessary to investigate MRO services based on
the warranty factor.

In addition, in-warranty and out-of-warranty services are interrelated, and their interaction will
affect the whole service model of manufacturers. Some researchers have conducted relevant studies.
For instance, Afsahi et al. (2021) considered that out-of-warranty products are an imponant source
of revenue for manufacturers and built an integrated model to formulate product-related policies,
warranty-related policies and spare part inventory management strategies. In ornder to reduce the
manufacturers” product service cost, Shafice et al. (2014) and Park et al. (2013) determined the
lengths of the optimal warranty and bum-in period of products, and acquired an optimal out-of-
warranty maintenance strategy of products by constructing different optimization models. Shang et
al. (2022) proposed the optimal maintenance and warranty policies based on the random working
eycles and extended the optimal maintenance policies beyond the warranty period, which improved
the out-of-warranty operational reliability of the product.

These studies provide valuable references for manufacturers to formulate appropriate
maintenance service decision and reduce product maintenance costs, but the researches stay at the
planning or strategic level. At the service implementation level of MRO business, the vast majority

of manufacturers tend to maintain the satisfaction of existing customers (1.e., In-warranty cusiomers),

79



80

10

12

13

14

due to the relatively high customer acquisition costs (Shokouhyar, Shokoohyar, & Safan. 2020).
Furthermore, manufacturers generally prepare sufficient or even redundant service resources in
advance to assure the timeliness and reliability of warranty services. This wall lead to some problems:
(1) missing a portion of high-value out-of-warranty orders: (2) idleness or waste of service resources.
However, if we screen out the out-of-warranty orders and allocate service resources reasonably
based on the demands of in-warranty orders and the overall situation of service resources, the above
problems can be resolved. That is to say, incorporating out-of-warranty orders into the MRO service
business can not only make full use of the service resources such as human resources and spare parts

inventory. but also help the manufacturer to realize the sustainable development.
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(b) decision process in this study
Fig.1 The skelk hagram of decision g n existng studies and decision p in thas study

This is a typical integrated decision-making problem simultancously taking order acceptance
and service resource allocation into account. In the manufacturing field, numcrous studies have
investigated various integrated management decisions related to order capture activities. For
example, Cheng et al. (2011) integrated order promising and production planning in the bidding
decision process to ensure the overall service level and profit of manufacturers. Xu et al. (2021)
proposed a three-stage model to help manufacturers manage production orders from high and low-

grade customers. Tarhan et al. (2021) incorporated logistical aspects into production scheduling
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decisions to address the joint decision-making of order acceptance, order scheduling, production
scheduling, and order delivery. Besides, some studies have explored the comprehensive decision
regarding duc datc and order acceptance (Leng ct al., 2021), the joint optimization of order
acceptance and capacity planning(Zheng. Chicn, & Wu, 2018; He, de Weerdt, & Yorke-Smith,
2020), and the joint integrated production-maintenance policy (Dellagi, Chelbi, & Trabelsi, 2017;
El Cadi et al., 2021). The above studies help manufacturers deal with those different but interrelated
manufacturing decisions cfficiently, so that manufacturers can provide more satisfactory
manufacturing scrvices to customers. In this way, considering the in-warranty and out-of-warranty
services, the attributes of service resources, and the specific service processes involved in MRO are
different from manufacturing, making integrated decision-making on MRO order acceptance and
service resource allocation has important guiding significance for improving the service businesses
of manufacturers. Motivated by these ideas and previous studies on integrated decisions related to
services (Hernandez-Rodnguez et al. 2016 Alegoz & Yapicioglu, 2019; Asim, Jalil, & Javaid,
2019). we proposc an integrated decision-making framework for order acceptance and service

resource allocation, as shown i Fig. 2.
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Abstract

The development of condition menitoring technology initiates a new tendency towards
incorporating condition-based maintenance {CBM) into warranty policies to reduce the
manufacturer's expense over the warranty period. However, CEM is not always more
cost-effective than time-based maintenance {TEM), or vice versa. This paper investigates
three preventive maintenance (PM) policies for a product sold with a free repair warraniy

and examines under which situation each policy is optimal. The product deteriorates
with both age and a time-varying covariate and its failure rate is described by Cox's
proportional hazards model. The covariate can only be revealed by condition monitoring.
In policy 1, no inspection is performed and PM actions are carried out periodically.
Continuwous inspection is performed in policy 2 where a PM action is recommended once
continuing operation is not cost-effective. Policy 3 applies periodic inspection to select
appropriate maintenance action at each inspection epoch. The warranty servicing costs
are analyzed in the Markov decision process framework based on a discretization
method. The policy structures of the CBM policies are proved to be of control-limit forms.
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A practical numerical example is provided to illustrate the proposed approach. The
results can help the manufacturer design effective warranty policies.

Introduction

The significance of warranty has been highlighted in intense global competition. [ts roles
have been extended from protecting the interests of both manufactures (venders or
sellers) and customers to signing product quality, attracting customer attention, and
boosting marketing sales [1,2]. Offering a warranty always means financial expense to a
manufacturer that can be up to 15% of net sales [3.4]. The most frequently used warranty
for repairable products is the free repair warranty (FEW) under which the manufacturer
takes responsibility to perform repair actions at no cost to customers over a prespecified
period. FRW can be of two general types: minimal repair warranty (MRW) and
preventive maintenance warranty (PMW) [5]. The former uses minimal repair to rectify
any failure without changing the failure rate; whereas the latter integrates preventive
maintenance (PM) to restore products to better conditions. When the failure cost is
considerable, PMW usually performs better in reducing warranty servicing costs. From
the perspective of a customer, PMW is also welcome since failure rate reduction
increases product availability, decreases downtime loss, and enhances operator safety.

A variety of PMW policies have been developed in the literature (e.g., [6.7]). Most
integrated PM policies are time-based maintenance (TBM ). which relies heavily on the
experience of planners, historical failure data, and the judzment of maintenance
technicians [8]. Another PM type is condition-based maintenance {CBM), which takes
advantage of updated information collected from condition monitoring for just-in-time
decision-making [9). With the rapid development of sensor technology and online
monitoring technigues, many successful applications of CBM have been created in the
areas of aerospace, nuclear, automotive, national defense, etc. However, only a limited
number of warranty policies have incorporated CBM [10]. Giri and Dohi [11] jointly
optimized the monitoring schemes and the economic manufacturing quantity model for
imperfect production systems sold with a FRW contract. Shang etal. [12] investigated the
optimization problem of warranty and post-warranty policies where replacement
decisions were made according to the degradation level collected from condition
monitoring. Cha etal. [13] integrated a condition-based replacement policy into
renewable warranty to address the heterogeneity of product degradation processes.
Wang etal. [14] combined CBM and renewing free replacement warranty for products
subject to four deterioration states: normal, minor defective, major defective, and failed.
The inspection scheme was optimized by minimizing the expected cost rate over the
warranty pericd.

In many practical situations, both TEM and CBM are options for the maintenance of a
product. For example, wind turbines can be maintained based either on the empirical
lifetime distribution (e.g. [15.16]) or on the information from condition monitoring (e.g.,
[17.18]). Although it is without too much doubt that CBM acts better than TBM does in
predicting unexpected failures, it does not mean that CBM is always a more cost-effective
PM type to form a PMW policy. First, CBM is conducted for gradually deteriorating
systems whose deterioration level can be observed by condition menitoring. Second.
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1. ELPROBLEMA DE LA DEFINICION
1.1. Un CONCEPTO EN EVOLUCION.

La vida humana, en especial la vida econémica, habia venido
evolucionando lentamente desde la prehistoria, o mds adn, desde el
Meolitico (5.000 A.C. mas o menos) hasta el siglo XVIII D.C., cuando
COMENZATON a P'rﬂdu::i.rse cambios impﬂrlan'le.‘s que alteraron el ritmo
historico, representando una gran disconbinuidad en el curso de la
historia.

Estos cambios o transformaciones fueron mayormente econdmicos
y también sociales, intelectuales, demogrificos, etc.; peroentre todos ellos,
los mids impresionantes v efectistas fueron los cambios operados en las
actividades industriales; ellos fueron los que dieron el titulo al complejo
general de esas transformaciones que recibieron la denominacién de
“Revolucién Industrial”.

David Landes nos dice;

La Revolucién Industrial que se inicid en Inglaterra en el siglo
XV v se expandid desde alli y en forma desigual, por los paises
de la Europa Continental y algunas otras pocas dreas y transformo
en el espacio de dos generaciones, la vida del hombre occidental,
la naturaleza de su sociedad v sus relaciones con los demis
pueblos del mundo ',

La eleccidn del término Revolucion Industrial para definir este pro-
ceso histdrico es poco acertada e insatisfactoria, H. L Beales la califica

comao wn epitefo mal elegido para una época extraordinariamente significati-
vt .

' LANDES, David, Progreso Teenoldgioo y Revodiecion Indiestrial. Ed. Tecnos 5.A., Madrid,
1979, p. 15. Este libro es mas conocide por los especialistas por su titulo original
“Prometen desencadenado™ (The unbound Fromethews).

* Citade por HEATON, Hebert, Industrinl Revolution en la Encyclopedia of The Socinl
Sciences, New York, 1948, vol. VIIL, p. 3-13.
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La definicion o “etiqueta” de la expresion " Revolucidn Industrial”,
mas utilizada en los siglos XVIII y XIX, era la version simplista que soste-
nia que este fenémeno consistia en una serie de transformaciones econé-
micas, politicas, sociales, etc. con un denominador comin: la mecaniza-
cioén de la industria; exagerando un poco, se lleg6 a decir que la Revolu-
cién Industrial era el paso de una economia de herramienta a una econo-
mia de maquina.

La validez de estas primeras definiciones no puede refutarse sin
objeciones puesto que depende del uso que se quiera hacer para interpre-
tar los fenémenos que estin siendo examinados o para demostrar una
determinada tesis. Los historiadores econémicos de comienzos del siglo
XX ampliaron los limites de la Revolucion Industrial y consideraron que
las alteraciones econémicas (no s6lo las industriales) que transformaron
a las sociedades europeas y extracuropeas en los siglos XVIII y XIX fue-
ron concomitantes con las transformaciones politicas, sociales, juridicas,
etc.; y mds atn, consideraron que los cambios en las ideas tienen tanta
importancia como los experimentados en los hechos.

En lineas generales, resulta sorprendente el poco interés de los
economistas (tanto los historiadores como los tedricos) en elaborar una
definicion aceptable de "Revolucion Industrial” que aclare no solo sus
caracteristicas econémicas, sino que también establezca sus limites
cronolégicos, las variaciones de la produccién y el consumo, etc.

Claude Féhlen nos senala el nacimiento de una nueva definicion
de la Revoluciéon Industrial.

Asi pues la vision de revolucion se ha enriquecido a medida que
han ido progresando las investigaciones de los historiadores.
Pero a estas alturas el fenémeno habra adquirido una complejidad
tal que resultaba ya indispensable recurrir a técnicas econdmicas
para sacar partido del material existente, con el fin de avanzar
mis en las investigaciones y delimitar mejor el fenémeno. Se
pasa asi de la nocion de “revolucion industrial” a la de “ crecimiento
economico™’,

Una definicion de R, M. Hartwell nos lleva a esta nueva orienta-
cion con prudente habilidad:

' FOHLEN, Claude, La Revolucion [ndustnal, Edit. . Vicens-Vives, Barcelona, 1978, p.
36.

16



88

La Leasapa Revorucide: [NpusTria,

La Revolucion Industrial inglesa representd una de las més
grandes discontinuidaces en el curso histérico: de un mundo en
el que la poblacion y la renta real progresaban muy lentamente,
estancadas, se past a un mundo en el que la renta real v la
poblacidn comenzaron a desarrollarse a una tasa muy elevada 4,

Las obras de G. W. Clark (1953) y Phyllis Deane {1957) en Inglate-
rra, las de W. W. Rostow (1960) y Charles Kindleberger (1964) en los
Estados Unidos y la de Paul Bairoch (19%3) en Francia son las mas claras
seguidoras de esta nueva definicién de Revolucion Industrial.

Como un ejemplo aleccionador surge la comparacidn entre las eta-
pas del crecimiento econdmico de W. W, Rostow con los cambios de la
Revolucion Industrial, los cuales se adecuan y conforman perfectamente
con las caracteristicas de la etapa del despegue o impulso inicial (fake off)
a tal punto que se puede sustituir ficilmente la expresién “Revolucion
industrial” por el rmino “despegue” (take off) a lo largo de la citada y
discutida obra Las Etapas del Crecimiento Econdnrico del ya mencionado W,
W. Rostow.

Compartiendo -con ciertas reservas- este criterio, podemos consi-
derar a la Revolucién Industrial como una etapa del crecimiento econd-
mico; la etapa inicial donde se superan todos los obsticulos y resisten-
cias contrarias a un crecimiento permanente v autosostenido.

Asi, el estudio del proceso de la llamada *Revolucién Industrial”
ofrece una valiosa contribucion a la Teoria del Crecimiento Econdmico, den-
tro de la cual va esti establecido, axiomaiticamente, que sin industrializa-
cidn no es prml:ele superar las poco deseables condiciones de subdesarro-
llo; asila Revolucion Industrial puede ser definida como: la gran linea de
divisién entre los paises ricos y los paises pobres. Los nuevos andlisis
sistematicos del fendmeno se inspiran en el deseo de descubrir un posible
secreto o llave magica gue hos permita resolver el problema del subdesa-
rrollo y ascender al envidiable nivel de paises desarrollados.

Una tltima observacién: algunos autores pretenden asimilar el
nacimiento del capitalismo con el de la llamada Revolucitn Industrial:
no compartimos ese criterio, ya que el siskema capitalista nace en las

! HARTWEL, Fonald M., La Rivolnzions Industricle. (Introduzione), Edit Undone
Tipografico Editrice Torinese, Toring, 1971 p. 1.
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villas burguesas de los siglos XII al XV mucho antes que la Revolucién
industrial; lo que si es aceptable es sefalar que la etapa de formacion del
capitalismo, o sea el proto-capitalismo, se transformé en la etapa del ca-
pitalismo clasico en los siglos XVIII y XIX.

1.2. CONTENIDO DE LA REVOLUCION INDUSTRIAL

El problema de la definicion de la revolucion Industnal sigue vi-
gente, por ello, como una solucién alternativa, proponemos visualizar el
contenido de los mas resaltantes cambios de este fenémeno; asi intentare-
mos una suerte de definicion aluvial del mismo.

En una rdpida sintesis podemos enumerar los principales cam-
bios econémicos y paraeconémicos de la llamada Revolucién Industrial.

1.3. CAMBIOS ECONOMICOS:

Los subdividiremos en: cambios industriales, agrarios, comercia-
les y del sistema capitalista.

1.3.1. Cambios industriales:

a) La organizacién econémica tradicional fue quebrantada por el
industrialismo, es decir, que se pas6 de una economia proto-industrial a
una economia industrial, propiamente dicha.

b) La energia humana y animal fue reemplazada por energia in-
animada: la maquina de vapor y luego los motores de explosion y eléctri-
cos. La energfa orgdnica fue substituida por energia inorgénica o inani-
mada.

<) Se mejoraron los métodos de obtencion y elaboracion de mate-
rias primas en la metalurgia y en la quimica.

d) La habilidad y capacidad humana fue sustituida por instru-
mentos mecdnicos. La maquina desplazo al artesano manual, o con otras
palabras, la economia de maquina a la secular economia de herramienta.

€) La mecanizacién industrial posibilité la produccién en masa,
mas uniforme y mas barata.
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La calidad es un tema que esti en el candelero empresarial v académico desde hace varias décadas,
como se aprecia al remramar la pupnza del movimiento por Lo calidad. Permanentemente es objeto de
matamiento por los medios de comunicacion, que informan de los planes de calidad puestos en
marcha por orgamzaciones sigmficativas, los programas de ayuda v esdmulo a la mejora de la calidad
emprendidos por administraciones pablicas diversas, la instauracion de premios y la creacion de
asociaciones orientadas a difundir v fomentar 1a calidad v la excelencia empresarial.

El interés por la calidad arranca definitivamente en la década de los afios setenta, a raiz de la crisis
econdmica occdental nducida por el alza del permales y la consohdacon de las empresas japonesas como
compendores en los mercados internacionales. El &xato creciente de los productos japoneses, en industrias
como la sutomowilistica, la produccidon de motocicletas, los semiconductores, b elecrinica de consumao
o los aparatos de aire acondicionade, indujo la preccupacion sobre como gestonar la calidad para man-
tener o ganar competitvidad. Los elementos que el sistema japonés de Gesnon de la Calidad incorpor,
entre ellos, el énfasis en la sansfaccion del cliente, la mejora continua, la participacion de los rabajadores
principalments mediante ¢l mabajo en equipo de cara a b resolucion de problemas, o la preocupacion por
perfeccionar la calidad de disefio, se incorporan pronto al bagaje directive. La elaboracon de las normas
sobre sseguranmento de la cabdad v los modelos de excelencia, que han servido de base a los premios de
calidad, han ayudado a consolidar los concepros v los enfoques, estmulando b difusion del moviniento
por ka calidad en las empresas occidentales en los afios ochenta, mes décadas después que en Japon.

La Gesnon de la Cahdad se ha converndo actualmente en la condicion necesaria para cualgquier
estrategia dirigida hacia el &t compeniove de la empresa. El aumento ncesante del mivel de exi-
gencia del consumidor, junto a la explosion de competencia procedente de nuevos paises con ventajas
comparativas en costes ¥ la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas v organizaciones,
son algunas de las cansas que hacen de la calidad un factor determinante para la competitvidad v la
supervivencia de la empresa moderna. La literatura en este campo, apoyada en una ampha evidencia
empirica, concluve que la competitividad empresarial, en un entorno mrbulento como el acmal, exige
una orientacion prioricaria hacia lh mejora de la calidad. El fundamento de esta preseripoion tedrica
es la exastencia de una relacion positiva entre la Gesnon de la Calidad y los resultados organizamves. La
abundante hiteratura existente reposa en una hipatesis explicita: la implantacion de sistemas de gesnon
v mejora de la calidad permite alcanzar posiciones de mercado, compentivas v financieras mis fuertes.
Simulcineamente, el proceso de difusion ha revelado una fructifera aprosdimacion de la Gesodn de la
Cahdad al resto de funciones empresariales y directivas, que se ha plasmado en la integracion de sis-
temas de gestion vanos (que mcluyen desde la Geston de la Calidad a la gestion de la prevencion de
riesgos laborales, la gestion de los recursos humanos, la gestion ética v la gesoon medioambieneal) y en
la convergencia de la Gesodn de la Calidad con la Direccion Estratégica.

En consonancia con las ensefanzas dervadas de la pricoca empresarial v de las invesngaciones de
la academia, el nimero de empresas v organizaciones que estin aplicando conceptos, modelos v téc-
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micas de Gesnon de la Cabidad ha ido en aumento. Desde que se imoara su divulgacion en el mundo
industrial, durante los ochenta v noventa del siglo xo, la Gestion de la Calidad ha ido extendiéndose
cual mancha de aceite al resto de sectores, obteniendo gran influencia en los servicios y dentro de ellos
en los servicios piblicos (como la sanidad v la educacion) que han hecho bandera de la calidad.

De los enfoques de cabdad propuestos en la hteratura especiahizada la Gesnon de la Cahdad Total
(GCT en adelante) ha sido uno de los mas abrazados (v el término es adecuado porque la cruzada por
la scalidad totale parece mis bien un apostolado) por las empresas en los dldmos veinte afios. Otro in-
dicador usual de la difusion de esta innovacion organizativa es el aumento del nimero de empresas que
han ceroficado sus sistemas de Gestnon de la Cahdad, aunque en muchos casos la cernficacion es solo
el primer paso hacia la implantacidn de enfoques de Gestion de la Calidad més avanzados. Las empresas
espafiolas estin siendo actores relevantes dentro del movimiento, como o pruchan b quinta posicion
que nuestra nacion ocupa dentro del ranking mundial de certificaciones 150 v la lista cada vez mayor
de orgamzaciones galardonadas por su calidad v excelencia.

Pese a toda esta atencion, o quizis precisamente por la confusion derivada de su notoriedad, existe
una importante incerddumbre sobre el por qué, el para qué v el como puede implancarse este nuevo
concepto. Tras este desconcierto laten una serie de errores ¥ mitos, que han lastrado tanto L prictica
empresarial como la investigacion académica sobre los enfoques de Gesnon de 1a Calidad v su contri-
bucian a la mejora del desempefo organizativa. De lo anterior se deriva la necesidad de aportar una
vision clara de los disontos concepros de calidad v de los diferentes enfoques para la Gestidn de la
Calidad que ayudari a erradicar los malentendidos (Figura (0.1).

Figura 0.1.
Algunas ideas falsas sobre |2 calidad y la Gestidn de la Calidad

+ Ly Gestidn de la Calidad consiste en hacer mis rigurosa la inspeccion.

+ La calidad se slcanza con el maximo esfuerzo, trabajando al mdximao.

* La Gesticn de la Calidad quiere decir establecer normas de calidad para productos y procesos,
* Ly Gestion de la Calidad quiere dedir desarrolar manuales de calidad,

+ Ly Gestidn de la Calidad equivale a la certificacidn.

* La Gesticn de la Calidad consiste en preparar grificos de contral.

+ La Gesticn de la Calidad e astadistica.

+ Ly Gestidn de la Calidad es unia cosa que hace b seceidn de control de calidad, dircurseribisndose al drea de fabricacion.
* La Gestidn de la Calidad se puede dejar en manos de produccian

+ Ly Gestidn de la Calidad no necesita el compromise del personal.

+ Ly Gestidn de la Calidad busea lograr un producto técnicamente perfecto.

* La Gestidn de la Calidad no thene nada que ver con b dirsccidn,

* La calidad es costosa

+ Ly Gestidn de la Calidad es innecesaria en mi empresa, porque es rentable.

* La Gesticn die la Calidad es innecssaria en empresas de servicios.

La falea de marcos tedricos generalmente aceprados, la heterogeneidad de enfogues v la diver-
sidad de experiencias vividas por los guris, han contribuido a generar una gran confusion entre los
direcoivos, que deben enfrentarse a una gran diversidad de formas de defimr v medir la cabidad y de
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aproximaciones a la Gestidn de la Calidad. La complejidad de ambos concepros (calidad v Gesnan
de la Calidad) hace que hayan sido definidos ¢ interpretados de formas muy diversas, lo que a su vez
ha llevado a enfoques v modelos de implantacion cambien diferentes en sus principios y pricocas. Es
observable la heterogeneidad de pricocas v téemicas orgamizativas para la introducoion de la Gestion
de 1a Calidad, entre las que se incluyen nombres ya casi miticos que van desde el cicle de Shewhare a
Sels Sigma, pasando por Kaizen, GCT, reingenieria de procesos, etc. Es mis, en el ambito operagvo, la
desonentacion de estos profesionales se acrecienta debido a la mulnphoidad de pricocas, programas,
cursos de formacion, téenicas e incluso de consultoras que sugieren sus propias metodologias (Lascelles
v Diale, 1988). Por tanto, es necesaria ba elaboracion de trabajos que aporten conocimiento de como
estin siendo interpretadas las distintas nociones de Gesnon de la Calidad (Olsen, Teare v Gummesson,
15495; Olsen, 1992) v que ayuden a aclarar los equivocos.

En este sentido, tres son los errores arraigados en la licerarura de calidad que esta obra precende
desterrar: el reduccionismo, el ignabitansmo y el determinismo.

El defecto del reduccionismo, que consiste en pensar en la existencia de un dnico enfoque de
CGesnion de la Calidad, es el primer error que este libro intenta desverrar, presentando todos los enfoques
fundamentales exastentes v resefiundo con clandad sus diferencias. La eficacia de los planes de gestion
v mejora de la calidad sigue siendo también un rena de debare abierto (Ebaracki, 1998; Reeger et al.,
1594; Schilir, 1%94; Grant, Shani y Krishnan, 19%4), dado que las evidencias sobre sus resultados no son
concluyentes, existiendo evidencia empirica de una alta tasa de fracaso. Tampoco ha ayodado precisa-
mente la nsansfaccion directiva con la Gesnon de la Calidad tras constatar que sus promesas de mejora
de los resultados empresariales se desvanecian, al no generar los resultados esperados con respecto a las
inversiones de calidad realizadas (Schilic, 1994; Juran, 1993), lo que ha llevado en muchos casos a cues-
tonarse los esfuerzos en este dmbito. La consecuencia inmediata es la dificultad de diferenciar a priori
entre aguellas miciatmvas en Gesnon de la Cabdad que generan resultados aceprables de las que no
(Dean v Bowen, 1994). A pesar de la prolifica literatura existente en el campao, siguen siendo necesarios
trabajos que sistematicen los factores claves del éxito gue explicardian los errores bisicos en el disefio v
puesta en practca de proyectos de Gesnon de la Calidad, v por tanto su alta msa de fracaso.

El error del ignalitarismo, derivado del reduccionismao, lleva a pensar que todo vale. La imvestigacion
ha estudiado con profusion la forma v las variables a través de las cudles se estructura ba relacién entre
Gesnon de la Cabidad v resultados, 251 como la magninud de dicho efecto, pero ha sido muocho mis parca
en analzar el desempefo comparativo de los dsontos enfoques. Una primera camsa del fracaso en la m-
plantacion de provectos de Gestdon de ba Calidad se ha asociado a la ausencia de un enfoque proactivo o de
planificacion formal de la calidad. El segundo factor clave para explicar el éxito de la Gesoon de la Calidad
es la adopoion de enfoques de cabidad proacoves, que acenmien la onentacion haca el chente mediante la
implantacion de un sistema de principios v practcas que faciliten los cambios esmategico v cultural (Beros,
1994; Bounds, et al, 1994; Cameron, 1994). Exaste cierta certeza de que la GOT offece lis mejores perspec-
tvas por su potencial de creacion de ventapas compennvas sostemibles asentadas en una cultura organzana
de cahidad dificlmente witable. La razon del diferencial en desempenio podra estar en gue los enfoques
proactivos discriminan entre los métodos de calidad empleados, siendo su seleccion conongente al enfoque
de calidad elegido: la principal regularidad es que las empresas con enfoques de GCT aplican principios v
practicas cuyo propasite bisico o mcentivar los aspectos soctoculturales de la organzacion.

Aceprando la premisa de que los enfogues proactivos, v especialmente la GCT, reportan mejores
resultados, surge ahora el problema de explicar las razones que obstaculizan la difision de estas innova-
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clones orgamizanvas. Pese a que los datos sefialan que la mayoria de las grandes empresas han adoptado
programas de GCT (Hiam, ed., 1993), la observacion del conjunto del tejido empresarial (especial-
mente de las pymes) revela la coexistencia de los distintos enfoques, siendo mocho mis abundantes
los enfoques de corte reactive v de Aseguramiento de la Calidad. Por ejemplo, en el sector wristcn, el
nimers de empresas certificadas, sea con base en las normas internacionales SOy 9000, sea con la marca
de la calidad muristica € regulada por el Insomco para la Calidad Toristica Espaiiola (ICTE), ha crecido
espectaculirmente desde mitad de los afios % En cambio, la penetracion de la GCT es mucho mis
escasa, imitindose a algunas experiencias de grandes cadenas hoteleras, complejos de oo v companias
de transporte de viajeros.

A estos dos errores se une frecuentemente el defecto del universalismo, que lleva a proponer
soluctones universalmente dptimas v relaciones causales de validez universal desligadas del contexto
organizanvo. Estas recetas provienen normalmente de un reducido niimero de empresas que han alcan-
zado el reconocimiento internacional por su excelencia, erigiéndose en estandartes del movimiento. La
literatura en el campo ha msisndo irreflesavamente sobre un conjunto considerado como las mejores
pricticas de Geston de la Calidad, que producirian resultados positivos en cualquier organizacion,
industria o pais. S5in embargo, la observacion de la realidad, apovada en una creciente imvestigacion
académica, ha puesto de mamfissto que la imitacion de los mejores modelos por otras orgamzacio-
nes y su transferencia como pagquete estindar a entornos disiintos ha generado enormes decepoiones.
Mo existen ideas m métodos de gestion milagrosos v de efectos automdticos. En concreto, debemos
comprender que sélo en una organizacion o un entorno con un contexto direcovo, social v culural
prochve a la GCT, prenderan bien las ventagas compararivas de la GCT sobre otros enfoques de Gestion
de la Calidad. La retonica que rodea a aquellas organizaciones no solo tene efectos externos, mmbién
prende en su interior. Como escribia recientemente Barrie Dale, reconocido experto en la materia v
profesor de la Manchester School of Management, «la afta direccidn de estas empresas ha de parar de creerse
sur propia historia de Exite, y tratar de entender por qué las cosas wo han sucedido tal y como se deseaba. Tartar, en
defiritiva, de que el mensaje Hegue a todos los niveles de la organizaciin, tambidn, por supuesto, af nivel operativos
(Drale, 20005: XIV).

Este libro intenta responder a estas inguictudes, descartando los numerosos ermores v mitos que
pululan alrededor de la Gestion de la Calidad. Su primer objetivo es desarrollar un extenso v profundo
estudio de la aplicacion de los conceptos, enfoques, modelos y sistemas de Gestnon de la Calidad como
funcion con potencial para contribar a la mejora de la competnvidad empresarial. Este trabajo revisa
la senda recorrida en los imbitos nacional e internacional, especialmente en el desarrollo de la GCT. de
los sistemas de acreditacion de la calidad v del enfoque de calidad de servicio, asi come valora la contri-
bucion real de estos enfoques a la mejora de la compenovidad v a b satisfaccion de las expectativas de
los agentes que han realizado el esfuerzo de certficacion o de camino hacia la calidad toral. Por tanto,
el libro aborda la Gestion de la Calidad desde una perspecova estratégica, buscando integrar La calidad
total v el servicio al cliente en la estravegia de empresa, relacionando su creacion de valor mis alld de
los sistemas de aseguramiento, los requisitos que imphca v el nuevo concepro de empresa que dibuga.
Se preocupa pues de desarrollar el papel de la calidad en 1a formulacion de 1a estrategia de cara al logra
de ventajas competinvas sostenibles, revisando su funcion en la mision, el diagndstdco estratégico v la
selecoion de la estrategia compentrva; asi como su rol en la implantacion de la esrategia, desvelando
las imphicaciones de un marco de Geston de la Calidad en la estructura, ba coliura, los procesos y las
personas.
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La calidad ya no se restringe acrualmente a la calidad de un producto o servicio, sino que abarca
todas las formas a ravés de las cuales la empresa satisface las necesidades y expectativas de sus clientes,
de su personal v de la sociedad en general. El concepto de calidad total se aplica a todas las actividades
de la empresa. En consecuencia, la GOT se define como una funcion direcova capaz de generar venta-
Jas competitivas sostenibles, vendo pues mis alli de la mera calidad de producto o de proceso.

El incremento de ka compentividad pasa por introducir la cultur de la calidad en su proceso di-
rectivo, en su estrategia, en cada drea funcional v en cada proceso de la orgamizacion. Una tarea de esta
magnimd requiere un cambio organizativo, que para tener éxito debe descansar en una culmira com-
partida. El segundo objetivo del ibro radica en transmitir los principios, las pricricas v las téenicas de
que debe equiparse cualquier empresa para arrancar ¥ culminar este proceso de cambio culural.

El tercer objetvo de esta obra estriba en ofrecer los elementos de aprendizaje necesarios para el
adiestramiento, en Gestion de 1a Calidad, de los directivos actuales v futuros, punto de arrangue inevi-
table para propiciar el cambio cultural hacia la sansfaccion del cliente y la optimizacion del servicio. Se
busca potenciar las acotudes y aptiudes necesarias para disefiar, iderar ¥ conducir el proceso de disefio
e implantacion de un sistema de Gestion de la Calidad Total en la empresa. Para ello, se desarrollan los
contenidos que permitan comprender las dimensiones social, orgamzaova y coltural de la Gestdn de
la Cahdad como sistema de direccion v como una funcion directiva.

Para alcanzar los objetivos propuestos este nuanual se esmiciir en cinco partes ¥ veintin capimlos, gue
presentan un amplio dbanico de contenidos que presentimos de forma breve en los siguientes pirmafos.

Figura 0.1.
Evolucién de los elementos de los enfoques de Gestion de la Calidad
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ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL
(TQM - Total Quality Management)

“Trabapanos para brindar productes y servicios de buena calidad a un precio razonable, a la veg que
creansos s munde mesor para by humanidad y una rida mds feliz pary cada une de nosotros". Estas
palabras de Kaora Ishikana, en su “Introduction of Quality Control Cirde Koryo", definen
perfectamente el cometido principal de la calidad en el mundo empresanal.

La functon de calidad de una enspresa estd integrada por ef conjunto de responsabilidades destinadas o
asegurar gue las productos se olitienen con los miveles Gptimas de calidad.

C ontinuamente escuchamos comentarios tales como: “no hay asunto mis importante en los negodos de hoy que
Ia calidad™, “el futuro depende de nuestra habilidad para ofrecer los bienes v servicios de mas alta calidad tanto para
consumo nacional como internacional”, o frases similares. Es evidente, v asi lo ha estableado el mercado, que
determinar las expectativas de calidad es eritico para construir v administrar la funcidn de Produccion/ Operaciones.
La calidad impacta a la organizacion enterz, desde el proveedor hasta el consumidor, v desde el diseno dd producto
hasta d mantenimiento.

DEFINICION DE CALIDAD

Se acepra la definiciin de calidad como “la totalidad de los rasgos v caracteristicas de un producto o servicio que se
sustenta en su habilidad para satisfacer kas necesidades establecidas o implicitas”™ (Amersaan Society for uality Contral) y
la bastante similar planteada en la norma internacional ISO900 que indica que calidad es “la rolidad de las
caracteristicas de um entidad (proceso, producto, organismo, sistema o persona) que le confieren aptitud para
satisfacer kas necesidades establecidas e impleitas™.

Una caracteristica dd llamado TQM (por sus siglas en ingdés de Total Owality Management, Administracion de
Calidad Total) es la prevencion, de manera de eliminar los problemas antes que estos aparezean. Se trara de crear un
medio ambiente en la empresa que responda ripidamente a las necesidades y requenmientos del cliente. Por eso es
que todos los integrantes de la organizacion deben conocer la manera de crear valor v cuidl es su rol en este proceso.
Esto incluye a todos con quien interactia la empresa dentro v fuera de la organizacion, ampliando los limites de
andlisis.

El TQM se focaliza en las necesidades del cliente y en la mejora continua de Jos procesos. Cada proceso sea
operacional, administrativo o interdepartamental, es continuamente definido v mejorado (Bates, 1993). Esto hace
quea veces las salidas superen las expectativas que tienen los clientes de una organizacidn.
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El concepto del laboratorio de
control de calidad de produmetes
altnrenticios de la folografia consiste
en comprobar gue las alinentos
aumplan las especificacromes exigidas

por la legishacidn vigente.

Siempre existié el concepto de control de calidad, pero la diferencia con é&te es que el control depende o se
fundamenta en la inspeccidn al final del proceso cosa que no es la filosofia del TQM. Cuando se fabricd una cosa
mal, el control evita que ese producto llegue el cliente, pero no puede evitar el desperdicio en que incurrid la
organizacion y por ende en el costo que ya fue pagado por la misma o la sodedad en su conjunta.

Es cierto que las ideas sobre el TQM han variado desde que en sus inicios fue considerado como una pamacea o la
herramienta competitiva alli por los afios 1980, hasta convertitdo en una moda por los 90. Algunos autores plantean
que esta confusion se debe a la falta de una fuerte teorda académica. Nosotros, si bien compartimos parte de esta
aseveracidn, pensamos que también es producto de una mala comprension de sus ideas fundamentales.

Veamos algunas definiciones de calidad brindadas por autores reconocidos:

*  Ungrado predecible de uniformidad v dependencia a un bajo costo y de acuerdo al mercado (Deming)

*  Adecuado 2 su uso (Juran)

La minima perdida provocada por el producto a la sociedad desde que se envia el mismo {Taguols)

*  Unamanera de gestionar la organizacién (Feigemban)

*  Corregiry prevenir fallas. No convivir con ellas (Haslia)

*  Adecuadidn alos requerimientos. Concordancia con los requisitos (Craily)

Hallar los requerimientos del cliente, los formales ¢ informales al menor costo, ala primera v siempre (Flood)

IMPORTANCIADELACALIDAD

Particularmente, la calidad afecta 2 una empresa de cuatro maneras:

1) Costos y participacién del mercade: 1as mejoras en calidad Bevan a una mavor participacion en o mercado vahorros
en los costos por disminucion de fallas, reprocesos y garantias por devoluciones.

2) Prestigie de la Organizacion: la calidad surgird por las percepeiones que los clientes tengan sobre los nuevos
productos de la empresa y también por las pricticas de los empleados y relaciones conlos proveedores.
3) Respansaiilidad por fos produstes: las organizaciones que disefian y elaboran productos o servicios defectuosos

pueden ser responsabilizadas por danos o lesiones que resulten de suuso. Esto lleva a grandes gastos legales,
costosos arreglos o pérdidas y una publicidad que no evita d fracaso de la organizacion entera.
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4)  Implicaciones imternacionales: en este momento de globalizacion, la calidad es un asunto internacional. Tanto
para una compadia como para un pais En b competencia efectiva dentro de la economia global, sus
productos deben cumplir con las expectativas de calidad y precio.

La American Sodety for Quality (Sociedad Americam para la Calidad) indica que el Total Quality Management esun
termino que inicialmente ha sido utilizado por el Comando de Sistemas Aéreos Navales de la Masina de los Estados
Unidos para describir el estilo de gerenciamiento japonés, pero cuenta con  varias definiciones que apuntan, en
general, a mejorar ka competitividad. Para la puesta en marcha del TQM se necesitan de varias berramientas que estin
asociadas a una manera de gestion onginalmente exitosa como el modelo japonés. En este sistema caben ademds los
prindpios bisicos ya establecidos por Shewart sobre control de calidad estadistico.

El nombre de Total en la sigla TQM plantea que este sistema no estd limitado al drea de produccidn/operaciones de
una organizacién, como originalmente todas las téenicas de control enfatizaban, sino a toda la organizacion

Un grado previsible de
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Participaciin de los
Trabajo en Equipos de mejora de la empleados en la toma de Enfoque de equipo y Cireulo
equipo calidad. Consejos de calidad.  dedisiones. Eliminar las de Calidad.
barreras entre departamentos.




- RoBERTO CARRO PAZ - DANIEL GONZALEZ GOMEZ

Costos de la Coato de la o coneordancis.  Mejora eontinga sin punitos  La calidad no es geateits.
calidad La calidad es gratuita. dptimos. Existe un punto dpeime.

Dedarar necesidades. El La mnspeccidn es demasiado
C ¥ proveedor es muﬂtm?:ﬁn tarcha, permite que entren Los problemas son

de la empresa. la mayora de  defectos al sistena por los . . .
bienes 5 ; complejos. Realizar estudios
cecibid los defectos se deben alos AQL. Se requicren diagpramas Formales.

compracdores, no a los de contral § pruebas

proveedores. estadisticas.

Si. También de lo
Calificacién de " : Mo, Crifiea a la mayeria de los. 5i. Pero ayudar al proveedor a
proveedores. ) Son didles lne slstermas. AEjOTAr. '

litorias de calidad
Fuente de Moo Poede omitirse para
i6n tfini Si rrbe_p:nrnrh Ve L

F coampetitiva.

Al ecntrano que el pensamiento wyloriano, el TOM plamtea que la persona que eomdnmente esed mis eerea de la
operaciin es la que mids conoce sobre la misma, por lo que, sin la partcipacidn de £sta en la mejora, nunca se podei
llevar a cabo. Este e3 un coneepto simple pero al igual que los de mejora continua v el de foealizacidn en el cliente
cambizron 3 manera de gerenciar un negocio en los Gltimos afos. Reenyplaza adenwds el estilo de gerencamiento de
arriba hacia abajo (b dosw manogessend), con deciziones mas descentealizadas que apuntan a la sstisfaecidn del cliente.
Se ssume que el W% de los problemas son generados porlos procesos y no por el personal.

Evolucion histdrica de la gestion de la calidad

En ks afios antenores a la ﬁ-:gl.l.nd!. Guerra Mundial, la caludad
era responsahilidad de bos propess mandos mtermedios que
tenian 2 su cargo b fabrcacion, La utlizacidn de la inferencea
estudistica v de la teodia de la probabalidad en aplicacones
empresareles para el contral de la calsdad fue potenciada por
los trabajos de H. F Dodge v HL . Romingen los laborrmnios de
la creTipariia telefamica Bell, quicnes desarrallaron la tecria del
muestren estadisticn v pubbcarcn las primerss tahlas para
aplicar esta sécmica al control de calsdad. Las tablas fueron
lenmmente aceptadas en aquellos tempos, sungue oo de uso
generabizadno hoy en dia.

También o gran influencia en el pensamento cientifico -
mis que en las 9.p]i|:!.|:|r.|m:s pricticas-, el trabapn de Romald
Fister, que facilrtd el avance de b estadistica bayestana, la teoria
diel muestren vel disefio de expenmentos

En la pospuerra, destzcan bos trabajos de . . Dewrng v [ M.
jmw,quf wom lows ausores que mas influencia han tenido en el
munde abo barpo del sighn XX en el terma de la caludad.

Demng viap: a |apin para continuar sus prédicas realizadas
desde el gobierno americano durante la Segunda Guerra
Mundial, deonde tuvn una gran influencia en o difusiin en
Qq'u.d [pais de las ap]icmnnﬁ estadisticas al contral de b
calidad. Juran publics en 1951 la primera edicion de su Manual

de Control de Calidad.

Aungue augores coms Deming v Juran ya hablaban en se
época de la distncidn entre faboicar calidad v detectar mala
calidad, la realidad es que en kos afios cncoenta v sesenta s
separarcn las funciones de fabricacion v control, creciende o
control de calidad dentro de las empresas. Los inspectores
tomaban muestras, hacan cilculss e informaban de los
resultados a sus supeniores. El operario al pie de la maquna no
era consciente de 2 la cabdad que estaba producendo era
buena oinaceptable. Larealmentacion e lenm e insufickente.
En :qu:uns tempos ]'.rn:ln]m::'n e]mn:npt'r de Fl‘l’.\d‘l.l.l:h\"ltl'!l_‘!'
la calidad era ﬂgn secundano. Era normal fabricar una
cantidad supericer a la necesana para compensar las unidades
que saldrian defecunms

En los afos sesenm, aparecieron distinims plantecs en el
campo de b cabdad. Se pretendio ublear concepins cuve
orgen s hallaba en el drea de recursos humanos, comao la
mm:mlammmacmn|9.|:|9.rh:|]u:i|in..[u.mcmueg:ir
la caliclad exigida. Se busciun mayor gradeo de responsabalidad
de ks obreros para evitr la produccion de unidades
defectunsas. D esos afios distan ks programas de cens
defecins amencanos, bos creubes de cabidad i!.Eiﬂﬂ'le.‘s o el
sestema Saravov de los paises del bloque comunesta.
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Seis Sigma: un método para mejorar procesos y reducir
costes

Ene 24, 2018 | Articulo, Seis Sigma

as organizaciones mas avanzadas se caracterizan por el uso sistematico de metodologias de gestion y mejora. Y una

de las herramientas que ha den n I trat c t y mejorar los procesos

Desarrollada en la tructurada y disciplinada
de mejora de procesos gue s centra en |a reduccion de la variabilidad de los mismos, con €l fin de eliminar los

defectos en la entrega de un producto o servicio al cliente

Cada defecto o variacion, esto es, cualquier observacion que no satisface la especificacion de un cliente supone un

ar en |la pérdida de clientes, la repeticion de tareas, la pérdida de ti*’.’ﬂ'pil o el derroche

Seis Sigma es a su vez una estrategia de gestion que se caracteriza por la necesidad de disponer de informacién

cuantitativa y veraz respecto del desempeno d

m

los procesos y productos.

\ DEFINIR

", Idantifica el problema, formar al aquipo,
definir objetives y plan de mejora

\ MEDIR
Identificar indicadores, recogida de
M datos v representacicn grafica PLAN
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MEDIR : : -
(goNcarhidkariiies. =ooai s
datos § representacion grafica PLAN

ANALIZAR
Identificar, priorizar, verificar con
tatos les causas rafz

INNOVAR DO

Seleccidn y aplicacidn de soluciones de

mejara, Verificaciin de resultados CHECK

Scguimiento mejoras, estandarizacion, ACT
Comunkacian, transferancia conocimiento

CACMP 2018

La filosofia Seis Sigma implica un modelo para la mejora sostenida
¢Como se lleva a la practica Seis Sigma?
La metodologia se compone de cinco etapas, el denominado ciclo DMAIC: definir, medir, analizar, innovar y controlar.

Una de las claves para el éxito de la implantacion de la metodologia pasa por contar con el compromiso total de

direccion y su participacion activa a lo largo de todo el proceso.

El primer paso a seguir es por tanto la formacion y sensibilizacion del equipo de directivo. Y es que son los
responsables de fijar los objetivos de negocio y el papel de Seis Sigma en su consecucion, asi como de propiciar un

clima adecuado en la orgamzacion facilitando los recursos Y 8p0oyo0s necesanos.

Alinicio se configuran los equipos gue se van a encargar de los proyectos de mejora, a quienes se denomina
habitualmente segun la siguiente nomenclatura en funcion del rol y las responsabilidades que vayan a asumir:

Champion: implementa la metodologia en la organizacion y asegura los avances del proyecto. Pertenece al equipo
directivo y actua como vinculo ente éste y el equipo.

Jefe de equipo: responsable de los resultados del proyecto ante el champion, es un experto en el area a mejorar.
Black belt: es el experto en la metodologia, forma y guia a las personas involucradas en los métodos de mejora.
Actoa como facifitador del proceso de mejora.

Green beit: es un especialista en la metodologia y sus herramientas que en unos casos lidera proyectos y en otros
apoya a equipos.

Yellow belt: es miembro del equipo con un conocimiento basico de la metodologia, y aunque no lidera proyectos,

apoya a los black y green bealt.

La colaboracion entre los miembros del equipo s uno de los fundamentos para asegurar la consecucion con éxito de
las iniciativas; como lo es a su vez que se establezca una comunicacion fluida y se consiga ia implicacion de las

personas de todos los niveles de la empresa.

La capacitacion del personal en Seis Sigma y sus herramientas permite que se pueda abordar de manera eficaz la

implantacion de una metodologia de estas caracteristicas.
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Objetivos de este tema
En este tema se pretende que alcances los siguientes objetivos:

a) Entender el concepto de variabilidad natural de un proceso.
b) Aprender a realizar estudios de capacidad de procesos.

c) Aprender a aplicar los graficos de control, conocer sus limitaciones
y adaptarlos en situaciones especiales (series cortas, datos no
normales, efc.)

1. INTRODUCCION AL CONTROL ESTADISTICO
DE PROCESOS

El “Control Estadistico de Procesos” nacid a finales de los afios 20 en los Bell
Laboratories. Su creador fue W. A. Shewhart, quien en su libro “Economic
Control of Quality of Manufactured Products" (1931) marcd la pauta que
sequirian otros discipulos distinguidos (Joseph Juran, W.E. Deming, etc.).
Sobre este libro han pasado mas de 70 afios y sigue sorprendiendo por su
frescura y actualidad. Resulta admirable el ingenio con el que plantea la
resolucién de problemas numéricos pese a las evidentes limitaciones de los
medios de calculo disponibles en su época.

Lamentablemente, a Shewhart se le recuerda “solo por las graficos de control"
(X-R, etc.). Por si fuera poco, a menudo se emplean estos graficos de modo
incorrecto o se desconoce las limitaciones de los mismos. Normalmente, la
utilizacion incorrecta de los graficos de control dimana del desconocimiento de
los fundamentos estadisticos que los sustentan. Por estd razén se ha
considerado conveniente hacer hincapié en los fundamentos estadisticos
(parrafos 3 y 5), el problema del sobre ajuste del proceso (ver parrafo 6) y las
limitaciones que presentan para la deteccion de derivas en los procesos y
aumentos en la variabilidad en los mismos (ver parrafo 8).

Pag.4 Control Estadistico de Procesos (Apuntes)




Control Estadistico de Procesos
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Por definicién, se dice que un proceso esta bajo control estadistico cuando
no hay causas asignables presentes. E| Control Estadistico de Procesos se
basa en analizar la informacién aportada por el proceso para detectar la
presencia de causas asignables y habitualmente se realiza mediante una
construccién grafica denominada Grafico de Control.

Si el proceso se encuentra bajo control estadistico es posible realizar una
prediccién del intervalo en el que se encontraran las caracteristicas de la pieza
fabricada.

5. (QUE CONDICIONES HACEN FALTA PARA
QUE SE PUEDA APLICAR EL GRAFICO DE
CONTROL?

Para que tenga sentido la aplicacién de los graficos de control, el proceso ha de
tener una estabilidad suficiente que, aun siendo aleatorio, permita un cierto
grado de prediccién. En general, un proceso cadtico no es previsible y no
puede ser controlado. A estos procesos no se les puede aplicar el grafico de
control ni tiene sentido hablar de capacidad. Un proceso de este tipo debe ser
estudiado mediante herramientas estadisticas avanzadas hasta que el grado de
conocimiento empirico obtenido sobre el mismo permita conocer las causas de
la estabilidad y se eliminen.

En lo sucesivo, se supondrd que los procesos tienen un cierto grado de
estabilidad. Podemos distinguir dos casos:

e El proceso estd regido por una funcién de probabilidad cuyos
parametros permanecen constantes a lo largo del tiempo. Este seria
el caso de un proceso normal de media constante y desviacién tipica
constante. Este es el caso Ideal y al que se pueden aplicar los
grificos de control para detectar la presencia de causas asignables.

® El proceso estd regido por una funcién de probabilidad alguno de
cuyos parametros varia ligeramente a lo largo del tiempo. Este seria
el caso de un proceso normal cuya media varia a lo largo del tiempo
(por ejemplo, una herramienta de corte que va desgastando la
cuchllla de corte). Estrictamente hablando, este desgaste de la
herramienta seria una causa especial; sin embargo sl puede
conocerse la velocidad de desgaste, podria compensarse resultando
un proceso andlogo al caso anterior.

Puede ocurrir que las caracteristicas propias del proceso hagan que alguno de
los factores de variabilidad Intrinsecos al mismo, tenga un efecto
preponderante, de modo que en este caso la distribucién no sea normal. Un
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RESUMEN

Amrecedentes: Existen cazos de estudio individuzles qua mencionan el uso del control sstadistico de procesos, =in smbarse no
ze ha evidenciado 1m doommento que compile conceptes ¥ aplicacion da esta herramienta en empresas de servicios. Como le
menciond Zaithalm [1], en mu imvestizacion sobee la calidad en los servicios, 1a informacicon que se encuentra esta dedicada, casi
anclusrraments, = la aplu:al{m ds productos tangibles. Oljetivo: Identificar 1a ap].u.t:l.on del contrel estadistice de proceso:

en amprazas de sarvicios. Método: Se realizo la bizqueda doouments], previa definicion del periodo historico para la comespen-

diemts bisqueds e difsrences bazes ds daros: Radalye, Scislo, Ebsco, Ebrary, Proquest, v Virualpro. Con ssta mformacion s
clazificaron loz docarmentos que aplican al tama tratado. Resulmdos: S2 idemifican los conceptos relacionados con el control
estadiztico de procesos. v i aplicacion en empresas de diferste: sectorss de servicios (educacion, finsaciers, entre owos).
Conclusién: El confrol estadistico de procesos es mna harramianta aplicabls en cualquier tipo da 3ecmracuudmjco: mchrvendo
empresa: de servicies, permitisndo mejorer el desempefio de los procsses que la conforman v, segiramente. sumentsr la
zatisfaccion del clisntz.

ABSTRACT

Backzroumd: Thers are mdividual case smdies that mention the use of statistical process control, however has not bean shonm a
docurment that compile concapts and application of this tool in buziness services. Az mentioned Zeithale [1], in hiz resessch on
the quality of services, the information is is dedicated almost excluzively in mplementing tangible procucts. Obje:m‘e Identify
the application of statistical process coutrol in ssrvice companies. hethods: documentary search was conducted, prior definition
of the historical perod for the comesponding search i differsnt dstabazes: Redalve, Scielo, Ebsco, Ebrary, Proguest, and
Wirnmalpro. With thiz infonmation the docurments were clazzified applv to the mubject reated. Fesults: The concepts related to
statistical process control are identified, and their application in compantes of diffsrent ssctors (educaton, finsncial =tc).
Conclusions: Statistical process confroel is a tool applicsble i any economic sectar, including semvice companies, allowing
improve the performance of dhe proceszes that thape it and cemainly increase customer sa=faction.

causas de la variacion v sefialar la necesidad de emprender una
accion comectiva en el momento apropiade”. Lo anterior

Las empresas, tanto de servicies como de manufactura, tienen

un aspecto clave en comim: los clientes v sunivel de satisfac-
cion con respecto a los servicios'productos ofrecidos. Lo
anterior e puede entender como prestar servicies/producir
productes con calidad Para Evans [2], =1 una empresa quiere
crear clientes satisfeches, primero debe identificar sus necesi-
dades, dizefiar loz sistemas de produccidn v servicios para
cumphrlas, v medir los resultados come base de la mejora.

A traves de la historia 3e han defimdo diferentes teorias v
modeloz con respecto a la calidad, dentro de los cuales se
menciona el Contrel Estadistico de Procesez (CEP),
permitiendo a laz empresas analizar sus resultados v tomar las
acclones comespondientes para alcanzar los objetivos trazados.

E1CEP ze puede definir, zegin Evans [3], como ™. .una  me-
todologia para el seguimiento de un proceso para identificar las

permite a las organizaciones enfocar los recursos pertinentes en
las acciones, con el fin de alcanzar los resultades esperados
mediante el analiziz v mejoramiento continuo de sus procesos.

Este articule contextualizard al lecter sobre los comnceptos
relacionades con el Control estadistico de proceses. v su
gplicacion, mediante casos de estudic, en empresas de servi-
clos.

Materiales y metodos

Se realizd 1a bisqueda documental en el periodo comprendido
enfre los afios 2004 al 2013, mediante;

*Palabraz claves: Control estadistico, prificos de control,
emprasas de servicios, herramientas de calidad, métodos

*Auies de

1aco de Pruls Sentsndor
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Figura 6. Hojz Sz rute
Fuzaee [31]

Para escoger la prioridad mas alta del procezo (choosz top-prio-
ity process), en junio de 2004, Prudantial Bank diztribuyd una
encuesta de satisfzceion del cliente a 400 clientes corporativos,
para realizar un sszumiento de la regeneracion de clisntes
hacia los dos procesos principales de productos transfrontan-
203, 3 3aber, remesas haciz el exterior (O) v las remeszas hacia
el interior (IR).

En la Figura 7 ze muestrz el resultado de la encuesta realizada
por la organizacion.
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Figura 7. Reysleades cncunies s stiafascicon
Fuenee: [31]

De 222 rezultado, 2l Banco decide enfocarse en el proceso IR
como prioridad mas alta El Banco identifica las posibles
causas que llevaron al resultado del proceso, las cuales z2
muestran en Figura 8.

]
]

S§5aEazass

Para establecer =12l proceso es estable, el Banco dacide tomar una
mueztra de 23 datos desde 2] 03 de septismbre d= 2004 hasta el 3
de noviembre del 2004 Los datos 2 musstran en la Fizura 8.
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Figura . Datos gemerados depde cl 309 Raata 5111
Fueaee: [31]

Con loz datos que se obtuvieron, ¥ mediante &l uso del grifico
de control X — F., ze determina que el procszo no es astable. El

resultade se muestra en la Figuwra 10.
T me
-
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Figurs 10. Grifice 8= contrel XR datca gonsrades doads ol 309 ke 511
Fucaee: [31]

Dado que el proceso no 2z estable, e identifican las causas
espaciales que mmpactzron el proceso. ¥ 32 determinan las
soluciones parz elimmarlas. Después de implementar las
soluciones 1dentificadas, el Banco vigilz el comportamianto del
proceso entra 2l 3 de noviembra y el 10 de dictambre, lo cual z2
muestra en la Figura 11.

B R O T A T T

Figura 10. Grifice &z contrel XR - datos comades Sel S/01 211012

Fuents: [31]
Figera §. Lzx postlzs czusas S:l lerge ompe 2= cicle &2l precmismicnte de rzmzizs
immzme
Fuenes: [31]
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Cantral estadistico d2 proczsos en arganizaciones del sector servicios
Como conclusion del case de estudio, Tsat [30] define:

La hoja de ruta da SPC fize desarrollada y prebada nsando dates
empiricos de varas wmidades de fimcionamiente de un banco
comercial de Tamwan. Los dos cazos we enzayaron, v los resolta-
des muestran que el medele tecrico es eficaz v viable.

Debido a la aplicacidn de 3PC con resnltzdos positives dal caso
elerido da una operacién da remesas transfrontariza; &l banco
se esforzo confinuamente por los programas de calidad en los
afios siguientes en campeos tales como el procesamiento de
préstamos  hipotecarios, vehiculo préstame de descenso,
tranzaccionss mans)zdzs por el mostrador de sarvicio de sueur-
sales del banco, ate.

Conclusiones

* El control estadistico da proceses (eraficos de contrel) penmui-
te 1dentificar la(z) cansals) de vanacion del proceso, aplicando
el grifico de control respectivo, v tomar lafs) accidn{es) corres-

pendientelz).

» Exists un grifico de control para analizar el comportamisnto
del procese, independiantements el tipo da variable (contima o
dizcreta) alagida por la organizacion para ser analizada

* El control estadistico da procesos es un concepto que sa aplica
desda hace un siglo, aproximadamente, sin embargo, su uso ha
estade relacionado con empresas del sector mmarmfae-
tura. Este trabajo investizativo permitic identificar empresas de
diferentes sactores de sarvicios que aplican el control estadisti-
co de procesos (grificos de control) para conocer 1a variacion
de =u(s) procesols), lals) causals) de esta vanacion, v estable-
cen el{los) plan{es) de accion comrespondientals) para estabili-
zarlofs}) v majorar su capacidad.

* Los aspectos clave en la ipamplementacion del comtrol
estadistico da procesos (graficos da conmtrol) sem: La
competancia del personal que genera el grafico v'o analiza el
rasultado; v la confizbilidad da los dates que analizaran.
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UNIDAD TEMATICA 1 - GENERALIDADES

OBJETIVO

Se explica el escenario en el cual se ha de desarrollar el curse, proporcionando ef concepto
de herramienta o instrumento y su utilizacién en los sisteras de gestion, asi como las carac-
teristicas deseables de las herramientas aplicables

1.0 INTRODUCCION

Cualquier organizacion que desee implantar un sistema de gestion de la calidad con la finalidad
de efectuar una gestion total de la calidad, deberia emplear una multiplicidad de heramientas.

Las mismas estan disefiadas para que la organizacion esté en condiciones de realizar la planifi-
cacion, el confrol, &l aseguramiento y la mejora de la calidad, en el marco del sisterma de gestidn
de la calidad que ha sido implantado, adaptado a las condicionantes de su realidad interna y a las
impuestas por el entorno en el cual se encuentra.

Las heramientas permiten gue la organizacion logre su finalidad, en forma eficaz y eficiente,
empleando sus recursos de manera racional.

Se entiende por herramienta o instrumento aquello que se emplea para gjecutar una accion,
con la finalidad de conseguir una finalidad.

Sin embargo, en el escenario de este curso reviste particular significacion el hecho de resaltar
gue por mejor que sea una herramienta, su utilidad radica en la habilidad de quien la utiliza. De ahi
gue se considere que el entrenamiento y la capacitacitn de los miembros de la organizacion en el
empleo de las mismas es de fundamental importancia para la implantacion exitosa del sistema
de gestion de la calidad.

También hay que resaltar que cuando se emplean herramientas, no hay una Unica solucion valida
ni el empleo de una sola herramienta va a permitir lograr la solucién a un problema.

Mediante el empleo de las distintas herramientas que se consideraran en este curso, asi como de
las diversas que existen mencionadas en la bibliografia, la organizacion intenta garantizar la eje-
cucion satisfactoria de la totalidad de los procesos, actividades y las tareas conducentes al logro
de productos de calidad adecuada y uniforme.

Todas las herramientas que es factible emplear deberian ser utilizadas con una adecuada armo-
nizacion y una correcta interrelacion entre si.
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1.1 OBJETIVOS PARA EL EMPLEO DE HERRAMIENTAS

Las herramientas a emplear en la gestion de calidad en las organizaciones pueden tener diversos
objetivos, si bien algunos de ellos son los mas destacables.

Se puede mencionar como los objetivos mas importantes, entre otros, los siguientes:

- identificar las problemas

- distinguir los problemas de calidad de acuerdo a su importancia o a su significacion

- identificar las posibles causas del problema que se ha considerado mas importante o
mas significativo

- identificar las posibles metodologias para resolver el problema

- seleccionar entre las soluciones factibles la que podria considerarse como la mejor

- planificar la aplicacion de la solucion elegida

- implantar dicha solucion

- verficar la eficacia de la solucion implantada.

1.2 CARACTERISTICAS DE LAS HERRAMIENTAS A EMPLEAR

Las herramientas a emplear deben tener ciertas caracteristicas, entre las cuales las mas
destacables son:

- ser sencillas en su principio de empleo

- ser de facil utilizacion en el trabajo en equipo

- wisuales para favorecer la dindmica de equipo

- conducir rapidamente al consenso entre las diversas personas que integran el equipo

- poder aplicarse a diversos sectores dentro de la organizacion

- senvir de soporte para las acciones de gestion de la calidad en la organizacion

- poder emplearse como una forma de conservar la memona de los avances en la mejora
de la calidad dentro de la organizacion.

1.2 CONTRIBUCION DE LAS HERRAMIENTAS A LA IMPLANTACION DE LOS CAMBIOS

Independientemente de cual sea la estrategia que se seleccione para llevar adelante &l cambio de
mentalidad y de actitud que es necesario para la implantacion de un sistema de gestion de la
calidad, se requiere la comprensidn de las fuerzas involucradas en la resistencia al cambio y el
disefio de medios apropiados para contrarrestarlas.

Lo primero a hacer es efectuar un diagndstico de la situacion actual que puede dar la oportunidad
de disefiar un medio de implantacion gue tenga la mayor posibilidad de éxito. De ahi la importan-
cia de seleccionar el conjunto de herramientas mas adecuado para la organizacion particular,
teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

- la perspectiva histdrica con respecto a esfuerzos de cambios pasados

- el clima general para la innovacion que existe en la organizacidn y

- @l tipo de cambio especifico que interesa implantar.
La forma en la cual se llevan a cabo los cambios es tan importante como la razon por la cual se
desean efectuar esos cambios.

8 HerRAMIENTAS PaRA LA MEJORA DE La CaLiDaD



Para ello es necesario efectuarse una serie de interrogantes y tratar de responder a todas antes
de efectuar la planificacion del cambio a llevar a cabo. Dichas interrogantes son las siguientes:

- ¢Quién esta comprometido: la direccion, un individuo, un grupo de personas selecciona-
das, la organizacion en su conjunto?

- ¢Quién esta originandolo: unas cuantas personas, un departamento o funcion especifi-
ca, la direccion?

- ¢Cual es el principal problema: falta de capacidad, objetivos poco claros,
conflictos internos?

- ¢Cual es el objetivo para el cambio?
- ¢ Como se puede evaluar los resultados obtenidos?

La dltima pregunta sugiere la disposicion de un panorama preciso de la condicion actual, asi
COmo un panorama claro de la condicidn deseada.

Luego de diagnosticar la situacion actual y ver cual es la metodologia dptima para lograr el
cambio deseado, se deberia establecer un plan de accion que surge del estudio de las diversas
alternativas posibles.

El plan de accién deberia verificarse contra los resultados obtenidos en una primera etapa y
luego en sucesivas etapas hasta lograr los objetivos planificados.

Es importante destacar que la resistencia al cambio se reduce si las personas que estan com-
prometidas con el plan de accion lo estan, también, con la metodologia para levar adelante los
cambios deseados. De ahi que la interaccion continda entre los diversos actores que estan
involucrados con el cambio es fundamental para lograr el éxito de los esfuerzos que se desea
efectuar.

14 EL CICLO DE DEMING COMO HERRAMIENTA

El Dr. Williams E. Deming, fisico y matematico americano, trabajd en la década de 1950 en Japdn
como consejero del censo de este pais. Sus conceptos de calidad fueron rapidamente aplicados
en Japon en el area industrial y en la alta gerencia.

El ciclo, ruta o rueda de Deming, también conocido con la denominacion de ciclo de Shewart,
ciclo PDCA («plan-do-check-acts) o ciclo PHVA (planificar-hacer-verificar-actuar), es uno de los
pilares fundamentales para la planificacion y la mejora de la calidad que se aplica en |a familia de
las normas UNIT-1S0 9000 y en las demas normas sobre sistemas de gestion.

Este ciclo actia como una verdadera espiral, ya gue al cumplir el dltimo paso, segln se requiera,
se vuelve a reiniciar con un nuevo plan dando lugar asi al comienzo de otro ciclo de mejora.

El ciclo PHWVA puede describirse brevemente (ver UNIT-150 9001:2008) coma:
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VERIFICAR
{Check)

Planificar: establecer objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo
con las expectativas de los clientes y las politicas de la organizacion.

La planificacion consta de las siguientes etapas:

- analisis de la situacion actual o diagnostico

- establecimiento de principios y objetivos

- fijacién de los medios para lograr los objetivos

- adjudicacidn de los recursos para gestionar los medios.

Hacer: implementar los procesos. Es gjecutar y aplicar las tareas tal como han sido planificadas.

Verificar: realizar el seguimiento y medicion de los procesos y los productos respecto a las
politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos. Si hay que
modificar &l modelo, ello remite nuevamente a la etapa de planificacion.

A los efectos de su uso como herramienta se recomienda seguir las siguientes etapas para la
aplicacion del ciclo de Deming:

Etapa 1: Estudiar un proceso y decidir cual cambio podria mejorario.

En esta etapa es recomendable hacerse preguntas como las siguientes:
- { Cudles podrian ser los logros mas importantes de esta prueba?
- ¢ Qué cambios podrian ser deseables?
- ¢ Qué resultados son faciles de alcanzar?
- ¢ Es necesario hacer nuevas observaciones?

10 HErRAMIENTAS PaRA LA MEJDRA DE LA CALIDAD
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Etapa 2: Efectuar las pruebas o hacer el cambio, de preferencia a escala piloto. En esta etapa es
fundamental conseguir resultados que puedan ser ordenados y analizados rapidamente obte-
niendo la informacion deseada.

Etapa 3: Observar los efectos.

Etapa 4: Verificar qué cosas se aprendieron y repetir la prueba, de ser posible en condiciones
diferentes (ambiente, personal, metodologia operativa, etc.). Observar la posibilidad de que ocu-
rran cambios secundarios.

El ciclo se debe girar continuaments, de modo que al final se alcance el objetivo inicial establecido
en la etapa 1.

El uso del ciclo de Deming es importante en cada tarea que se realiza y conducira a una mejora

continua en las metodologias de trabajo. Puede aplicarse a cualquier proceso y puede ser em-
pleado, tambi&n, para encontrar las causas especiales detectadas mediante herramientas esta-
disticas.

HerramENTAS PaRA LA MEJORA DE LA CaLiDan 11
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Abstraei— The 1500 9001:2015 standard promotes the adoptbon
of a process-based approach, guarantecing the continoous
improvement of organizations. The abjective of the research was
o improve satisfection of the services provided in a Perovian
automative company using a Quality Management Sysiem based
an IS0 MWWL: 2015, A gquantitative pre-experimental type design
was applicd, with a sample of 30 clients, to whom an instrument
with Likert-type responses was applied to evaluate the quality of
service and satisfaction of the applied process model. The resulis
showed improvements concerning the customer satisfaction
imdex, as well as the redesign and standardization of the
company's processes. 1t is concluded that the svstem sigaificanty
influenced satisfaction of the services provided by the automative
OOy,
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I. INTRODUCCIGN

AS organizaciones buscan constantemente estrategias para

aumentar la satisfaccion del cliente [1]. Para ello surgen
los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC), herramienta que
permife estructurar procesos, subprocesos v actividades de la
organizacion, todo en relacion con la calidad de los servicios
prestados [2], pero lograr la calidad, ademis de ser una de las
tareas de mayor importancia, es un proceso complejo de lograr
a nivel organizacional [3].

Cualquier organizacion busca reducir el nimero de quejas
que sc puedan presentar [4], estas ocurren debido a situaciones
donde el cliente percibe menos del desempefio esperado
causando niveles de insatisfaccion (5], pero las quejas no
neccsariaments  representan un factor negativoe, sino la
oportunidad para que la organizacion pueda identificar fallas,
solucionarlas v mejorar los servicios, con la finalidad de
generar mejor relacion con los clientes, de caso contrario, el
rendimiento de la organizacion se vera afectado [6].

En plena era de globalizacion las organizacioncs deben
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enfocarse en la calidad de los productos y servicios brindados,
¥a que representan ventajas competitivas [7], en ese contexto
los SGC permiten a las  organizaciones dotarse  de
herramientas de gestion, para hacer frente a los retos del
mercade, que cada vez mds sc centra en la calidad de lo
oferado [§].

Los Sistemas de Gestion de la Calidad basado en 150
9001:2015 (Sgeiso) contribuyen a guiar v controlar los
procesos productivos, asimismo ayuda que la organizacion
pucds satisfacer las necesidades de los clientes, gencrar
ncrementos productivos ¥ mejorar el procese de mnovacion
continua, asegurando la calided de los productos wio servicios
brindados [9). Ademas. la implementacion de la IS0
9001:2015 colabora con la direccion al alineamiento v
cumplimiento de objetivos ¥ misiones organizecionales [10].

En el Pern, [11] muestra el impacto de posser un Sgeiso en
las organizaciones, con el fin de medir la implementacion de
la Gestion de la Calidad Total (GCT), analizando 211
ofganizaciones que contaban con la certificacion mencionada
v ome grupo sin la certificacion. Confirmande en los
resultados que las organizaciones con certificacion 150 9001
poscen un mejor promedio de factores GCT estudiados,
concluyendo la importancia de la certificacion para mejorar la
GCT en las organizaciones en ¢l Peri

En ese contexio, ¢l problema que se abordd trata sobre
empresi  Automotriz Victoria S5.AC, dedicada al rubro
automotriz (venta de automotores, accesorios, mantenimiento
v reparacion de vehiculos), presentaba problemas relacionados
con la insatisfaccion de los servicios brindados. lo cual
generaba reduccin de ventas ¥ ganancias, pérdidas en la
cuota del mercado y poca posicion competitiva.

Al evaluar las deficiencias encontradas, se lograron
identificar causas como: 1) madecuado uso de los recursos
tecnoligicos que posee la empresa, lo cual contrasta con [12]
que afimma que la tecnologia en general se ha vuelto el soporte
de todes los sectores productivos ¥ su uso es fundamental en
los procesos organizacionales; 1) deficiente estandarizacion de
Ios procesos, generando que los servicios prestados presenten
dificultades, frente a [13] gque considera la necesidad de
mejorar los estindares de los servicios, para favorecer la
cultura  organizacional v la atencin a los clientes; i)
deficiente capacitacion del perscnal, lo que de acuerdo con
[14] conlleva a efectos negativos que afectan ¢l desempedio de
las funciones que realizan.

Ademas, a las deficiencias en la satisfaccion de los clienies,
s¢ suman los reclamos que realizan los mismos, bajo ese
sentido es importante comprender las causas que aquejan a los
clientes [15), pam ello la organizecion debe constantemente
retroalimentarse, sobre la evaluacion realizada por el cliente,
eso ayuda a reflexionar sobre la experiencia brindada y de esa
forma se puede mejorar ¢l desempedio [16]-

Desde el punto de vista empresanal la problematica causa
pérdidas economicas, [17] hace mencién que el factor
econdmico representa la sustentsbilidad y supervivencia que
pueda tener una empresa dentro del mercado. Asimismo, esto
genera mal mangjo  presupuestario  dentro la  empresa,
considerando  que  existen  aspectos  ccondmicos en el

desempedio logistico que afectan otras actividades y procesos
que realiza la empresa [ 15].

La cultura organizacional de la empresa, fue uno de los
principales obstdculos para garantizar la satisfaccion de los
servickos brindados, pues la deficiente asuncion de objetivos
organizacionales y la inadeconada gestion de la informacion,
Jjugaron como factores limitantes en cuando al desarmollo de la
propussta [19], por otra parte se tuvo que romper el enfoque
tradicional de procesos que llevaba la empresa, [20]
mencionan que la orgamizacion debe  tomar ventaja
competitiva para permanccer o crecer en ¢l mercado.

En vista a lo anterior; el objetivo de la investigacion foe
mejorar la satisfaccion de los servicios en la empresa
Automotriz Victoria 5 AC, Tarapoto, de manera que: i) se
implantd un Sgeiso; W) se estandarize el proceso de los
servicios que brinda la empresa; y se evalud influencia del
Sgeise con la satisfaccion de los servicios de la empresa.

1I. METODOLOGIA

Para la investigacion se aplico un disefio pre-experimental,
de corte cuantitativo. La  poblacion  muestral  estuvo
conformada por 30 clientes encuestados de la empresa
Automotriz Victoria S.A.C., que se obtuve mediante muestreo
no probabilistico por conveniencia.

Para el proceso de implantacion y estandarizacion de los
procesos del SGC, se revisd bibliografia relacionada al
estudio, asi [11], [21], [22], mostraron apreciaciones sobre los
ventajas ¥ caracteristicas de aplicar la noma 150 9001:2015,
ademas se empled la guia IS0 [23] con la finalidad de aplicar
de manera comecta los estindares de implementacion del
Sgriso.

La informacion fue recopilada a través de un instrumento
basado en los estudios de [24). [25]. [26]. que aplicaron el
modelo Servqual con la finalidad de medir la satisfaccion de
los clientes. En tal sentido se hizo una adaptacion de las
preguntas con respecto a los servicios de la empresa
Automotriz Victoria S.AC.  El  cuestionario  estuvo
conformado por 10 indicadores, divididas en 2 dimensiones
(calidad de servicio y satisfaccion) cuyas respucstas son tipo
Likert, con prucba de validez por medio de juicio de expertos
igual a 4.75, en la escala del 1a 5.

Con la finalidad de enmarcar el cumplimiento de la
estandarizacion v redisefio de los procesos que presta la
empresa. Como manificsta [27] fue nocesanio la realizacion de
sesiones con los trabajadores a fin de explicar de dinamica del
proceso cjocutado, va que, de cllos, depende el comecto
funcionamiento de los procesos, que van a repercutir en la
satisfaccion de los usuarios del servicio percibido.

Ademss, se realizd la reestructuracion del nuevo plan de
trabajo, detalle de las actividades a realizar con sus respectivos
plazos ¥ responssbles a cargo. Asimismo, s establecio el
soporie documental de todo el sistema implementado con la
finalidad de tener registros de todos los procesos v las dreas
funcionales de las misma, todo bajo un parimetro del aleance
definido, como lo establece la norma 1S0:9001:2015 [21],
[28]).

Emtre Clewcia ¢ ngenierie, vol. 16, mo. 32, pp.i=2{, pdio-diciembre 2022,
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Los datos fueron tabulados en Excel, para un mayor orden.
Posterior fueron procesados en el software estadistico SPSS
para <l proceso de grificos, tablas y datos estadisticos.
Asimismo, para validar la distnbucidn de normalidad de los
datos, sc empled la prucha de Shapiro-Wilk, v iras la
verificacion de los mismos, se aplico la prucha estadistica T
de Student para muestras relacionadas, ya que se encuestd a
30 individuos v se compard la vanacién entre el pretest ¥
postest con la finalidad de medir el impacto generado por el
Sgciso tanto a mivel de satisfaccion de los clientes como
también en la estructura de procesos de la empresa.

IILRESULTADOS ¥ DISCUSION

A. Satisfaccion de los servicios de la empresa Automoiriz
Victoria 5.4.C, Tarapoio

En la mabla I, s¢ aprecia los resultados de la prucha de
normalidad, para ello se empled la prucha de Shapiro-Wilk
porque se contaba con un total de 30 clientes encuestados. Se
concluye gue los datos tienen distribucion normal, debido que
el valor de p es mayor a (L05.

TaBLAI
PRUERA DE NORMALIDAD DE SHAPIRD-WILK.
Estadlistico gl P
Pretesi 0045 30 0.121
Pogiest 0.932 K] 0.054

Para evaluar la influencia del SGC basado en ISO
Q01:2015, se consideraron dos dimensiones fundamentales:
calidad de servicio y satisfacckon, con la finalidad de ver <l
impacto en los clientes (Fig. 1)
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m i ufiniml
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Callelsd dee serwichn Satiafaceidn

Fig. 1. SGC basado en IS0 9001:2015 a pivel de dimensiones

Sz aprecia la existencia del resultado favorable posterior a
la implantacién Sgeiso, ya que un promedio de mas T8% de
clientes encuestados reconocio las mejoras realizadas al
proceso de los servicios de la empresa Automotriz Victonia
5.A.C, Tarapoto. Se consideraron los resultados de la prucha
T. como se muestra en la tabla 1.

Erre Ciencia ¢ fagearerin, vell 16, ne. 32, pp 1621, julig-diciembre 2022,

TABLA R
PRUEEA T POR CADA DIMENSKON DEL FRE ¥ POSTEST
Dimensiin Test t gl P
Calidad de servicio Pre-Post | -23.503 20 LD
Satisfaccion del cliente | Pre-Post | 200523 29 OLOMN

En la abla [1, se muestran los resultados obtenidos tras el
analisis de los datos a través de la prueba T para muestras
relacionadas, se obtuve que existen mejoras en la satisfaccion
de los procesos en los servicios de la empresa Automotriz
Wictoria 5.A.C, Tarapoto, porque el valor que obhicne p para
la calidad de servicio v sansfaccion del cliente es menor a
0.05, tal como sciialan [9). [10], donde p obtuve los mismos
valores en estas dimensiones posterior haber realizado la
implantacion del Sgeiso.

La fig. 2 muestra la diferencia entre el pretest y postest [29]

mencionan que, para verificar algin tipe de mejoras en

investigaciones pre-experimentales, se debe conseguir cierta
varnacion entre la evaluacion micial v final.
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Fig. 2 Diferencia entre & pretest y postest

De lo anterior se interpreta en términos generales, que la
implantacion de un Sgeiso cumplié un rol importante en
cuanto al nivel de sansfaccion de bos clientes, tal como la
investigacion de [11], donde confirma que las empresas con
certificacion 150 9001 poseen mejor promedio de factores
ligados a la calidad, concluyendo la importancia de la
certificacion para mejorar la gestion de la calidad en las
empresas y por ende la satisfaccion de los usuarios.

TABLA I
PRUEEA T DEL PRE Y POSTEST

I I 1 [ o [ & |
| Pre-Post | 30796 | 29 | oo |

La informacion mostrada en la tabla 1l permite confirmar
que se ha cumplido con el ohjetivo propuesto. ya que el Sgeiso
implantando mejord los procesos de los servicios brindados de
la empresa Automotniz Victoria 5.A.C, Tarapoto. Esto debido
a que el valor obtenido es mejor a 0.05, por lo cual se presenta
al Sgeiso como un mecanisme que apova ol control y
dircccion de los procesos con respecte a la calidad.
considerando las teorias de [21], [22].
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Fig. 4. Models de proceso imsplantado del Sgeise para los servicios de b empresa Astomotnz: Victona 8.A.C, Tarapoto.

B. Proceso de estandarizacion de los servicios basado en 150}
GO0 -201 5

Se¢ muestra ¢l modelo de proceso de los servicios de la
empresa Automotriz Victoria S.A.C, Tarapoto antes de la
aplicacion del Sgeiso.

La fig. 3. representa ¢l proceso del servicio brindadoe por la
empresa ya que, segin las entrevistas que se realizaron
algunos clientes tenian guejas porque en cierias efapas del
servicio gue recibian  encontraban  muchas  demoras ¢
inconsistencias, asimismo ¢l personal que labora no era capaz
de resolver todas sus inquictudes.

Una situacion similar en la investigacion de [9] donde
hacen mencion que adaptar a la empresa a los requerimientos
de los clientes para satisfacer sus necesidades. con resultados

de incremento productive. Todo el proceso genera cambios
positivos a nivel organizacional ¥ da una vision de innovacion
continua, asegurando la calidad de los productos y servicios.
Como resultados de su mvestigacion obtuvieron que el
porcentaje de defectos se redujo del 72% al 36%, justificando
la efectividad del método implementado que mejora los
procesos ¥ resuelve problemas identificados.

Posterior de haber realizade el andlisis de la situacion
problematica bajo ¢l enfoque de la norma 150 9001:2015, se
planted un redisefio ¥ estandarizacion de un nuevo modelo de
proceso, el cual se aprecia en la siguiente fig. 4.

El modelo de proceso se divide en 21 procesos y tal como
lo establece [23] en sus requisitos, cada wno de ellos
comectaments decumentados v con registro de las actividades

Ermire Clencia ¢ Ingenieria, vol, 18, ma. 32, pp. 1621, piio-dicsembre 2022,
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Introduccion

La renovacion equilibrada es sinérgica en grade dptimo. Lo
gue uno hace para “gfilar la sierra” en cualguiera de las

dimensiones tiene un efecto positive en las oiras, porgue todas
estdn altamernte interrelacionadas. La salud fisica afecta a la

salud menial v la fuerza espiritual afecta a la fuerza
social/'emocional

Covey (1999, p. 341)

Es facil aceptar la necesidad de cambio en nuestro mundo. Mas dificil es
cambiar nosotros mismos. O que cambie nuestra organizacion, o la forma
como hacemos las cosas, a las cuales podriamos llamar... procesos. La
gestion de procesos nos insta a detenernos. reflexionar acerca de lo que
hacemos y preguntarnos: ;por que?, ;para que?, ;jcomo?.

.Y realmente es necesario cambiar? Parece que si, comenzando por adap-
tarnos a los cambios en el entorno social y econdomico, Internet, la protec-
cion del ambiente. la creciente humanizacion, la mncorporacion masiva a la

economia mundial y nuevos imperativos de calidad v productividad, entre
otros desafios.

Por ejemplo, en Chile, un pais que se acerca al desarrollo al 1gual que mu-
chos otros, en los ultimos afios se ha visto que aumenta el desempleo al
mismo tiempo que la economia crece. Por otro lado, aumenta el endeuda-
miento de las personas y empresas v se hace cada vez mas dificil empren-
der negocios.

La explicacion mas generalizada es “crisis”, palabra que connota algo
pasajero, transitorio. Sin embargo, existen muchas sefiales de cambios
estructurales que esta viviendo la economia —y en consecuencia todos
nosotros— a los cuales conviene adaptarse cuanto antes, son nuevos de-
safios en interacciones mas humanas, mayor educacion, calidad, tecno-
logia, innovacion, cambios en los procesos vy, sobre todo, productividad.
Abordar estos desafios tiene una doble perspectiva. Por un lado, mdivi-
dual, la adaptacion al cambio, en lugar de destinar el tiempo a la queja o
a la espera pasiva de que todo volvera a ser como antes. Por otro lado,
social, en cuanto a reconocer, planear y realizar desde el cambio cultural
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hasta modificar la estructura de las orgamizaciones comunitarias, no solo
- . : 4
al interior de un pais sino que en todas las naciones .

En parte, el proposito de la tesis es presentar una forma amplia, eficaz v
eficiente de cooperar en esos grandes cambios... a traves de la Fision
sistéemica aplicada a la gestion de procesos, con ética v responsabilidad
social, en particular cuidando el entorno, el bienestar v el empleo de las
personas. Porque, s1 profesionales muy capaces de dentro o fuera de la or-
ganizacion son destinados a realizar cambios, al mismo tiempo que plane-
an 1deas brillantes que permifiran ganar o ahorrar mucho dinero, deberian
mventar los nuevos empleos de las personas que seran liberadas de fun-
ciones obsoletas. Lo pueden hacer, porque son capaces. Lo deben hacer,
por su condicion de seres humanos.

La vizion sistémica aplicada a la gestion de procesos presenta una vision
mtegral del cambio en la organizacion, logrando sinergizar los conceptos
de “sistema™ “gestion™ v “procesos”. Sistema es un todo mucho mas alla
de la suma de las partes, donde hay mucha energia Gestion viene de
“gestar” o “dar a luz” v esta por sobre administrar u operar, es una labor
sistémica, creativa, reflexiva v cuestionadora que ve los procesos como
medio para cumplir el proposito de la orgamzacion v los orgamza como
sea mas conveniente para ese fin. Procesos es la forma como hacemos las
cosas. Desde elaborar v vender un producto, hasta pagar a un proveedor.

Se ve a los procesos como creaciones humanas, con todas las posibilidades
de accion sobre ellos: disefiar, describir, documentar, comparar, eliminar,
modificar, alinear o redisefiar, entre otras. Reconoce que los procesos no
pueden estar abandonados a su suerte y establece formas de intervencion
que tienen por objetivo cumplir la estrategia de la orgamizacion v mejorar
en multiples aspectos deseables: eficiencia, atencion al cliente, calidad.
productividad v muchos otros. Esto significa que la gestion de procesos no
tiene finalidad por si misma, es un medio para lograr grandes metas
organizacionales.

Esencialmente, la vision sistémica aplicada a la gestion de procesos ayuda
a la organizacion en la forma de enfocar el cambio, sea el que sea. Desde
un cambio pequefio que reduce el nimero de copias de un formulario hasta

‘s aprendemos de las lecciones de la historia, veremos que maximizar los objetivos individuales
nos conduce al desastre, como un poco antes de la erisis del 1929, con la mayeria de los paises
haciendo esfuerzos por vender v al mismo tiempo evitando comprar El mensaje es concertar
acciones del mas amplio alcance posible.
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el cambio mayor que significa aplicar integralidad o tecnologia. Sucede en
la practica que algunos proyectos de cambio se orientan mas hacia la ges-
t16n de la calidad e incorporan, a veces, alguna forma de mejoramiento
continuo. Ofros, podrian ser llamados de redisefio porque tienen objetivos
mas ambiciosos v existe la predisposicion de realizar cambios mayores.
Sin embargo, en uno y otro caso se realizan negociaciones gue normal-
mente hacen perder la pureza de los planes v se da mas bien una combina-
c10n entre ambas posibilidades.

Beneficios

Con la vision sistémica aplicada a la gestion de los procesos de la orga-
mizacion podemos obtener una amplia gama de beneficios, por ejemplo,
lograremos:

* Conocer lo que hacemos v como lo hacemos, asi también tomamos
consciencia de lo que nos falta v de nuestras fortalezas.

* Aplicar alguna formula de costeo a esos procesos, tal vez a nivel de las
actividades, v saber realmente cuanto cuestan nuestros productos o
SerVIC10s.

¢ Realizar mejoramiento por el solo hecho de describir un proceso, este es
uno de los beneficios de tomar consciencia.

* Estar mas cerca de una certificacion en normas ISO 9000 u ofras.

¢ Aplicar métodos de mejoramiento contmuo v aseguramiento de calidad
que nos permitiran aumentar la eficiencia y eficacia.

* Comparar nuestros procesos con las mejores practicas del medio v asi
aprender v mejorar.

¢ Disefiar o replantear un proceso para obtener mejoramientos mayores en
el corto plazo.

¢ Realizar verdaderamente control de gestion, porque parte del cambio en
los procesos consiste en obtener informacion relevante, tal como incor-

porar mdicadores en fiempo real v adecuadamente comparados en el
tiempo.

Objetivos de la investigacion

Se trata de relacionar dos campos del conocimiento aparentemente
dispersos: la visi0on sistémica v la gestion de procesos.
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El objetivo general es: analizar la aplicacion de las herramientas que
provee la vision sistémica en la gestion de procesos.

Los objetivos especificos surgen del estudio de los sistemas, el cual aporta

conceptos que en la gestion de procesos se transforman en realizaciones
concretas, en ofras palabras. la aplicacion de la vision sistémica en la
gestion de procesos se puede apreciar en:

1. Wer el cambio en forma integral
2. Ver los procesos en una perspectiva historica que permita rescatar

aprendizajes.

3. Ver la gestion de procesos como proyectos con un ciclo de wvida y
etapas.

4. Ver los procesos como redes de comunicacion internas v externas.

5. Incorporar la responsabilidad social a la gestion de procesos.

6. Trabajar con un mapa de procesos, por el enfoque holistico que
provee.

7. Describir los procesos con la nueva generacion de flujogramas de
mformacion.

&  Administrar el cambio, porque. .. los procesos incluyen personas.

9. Cudar que los procesos v actividades agreguen valor.

10. Armonizar contrastes en la gest1on de procesos.

11. Incorporar los aprendizajes de la teoria del caos en la gestion de
Procesos.

12_ Proponer disefios de procesos sistémicos.

La hipétesis de trabajo es al mismo tiempo una conclusion: Es factible,
productiva v socialmente conveniente la aplicacion de herramientas
sistémicas en la gestion de procesos.

A quienes esta dirigido el libro?

Este libro presenta el respaldo conceptual v un método practico de facil
aplicacion, por lo que esta dirigido a todo ejecutivo v profesional de la
organizacion, asi como a los alumnos v docentes de carreras relacionados
con la gestion y administracion de empresas.
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Capitulo 1. ;Qué es un proceso?

En medio de las dificultades actuales, me tranguiliza recordar
gue la palabra china para decir “crisis” estd formada por dos

idengramas. El primero quiere decir peligro, pero el segundo
significa oportunidad oculta.

Carlzon (1998, p. 8)

La vision de procesos es una forma integradora de acercamiento a la orga-
nizacion, es una forma de comprender la compleja interaccion entre accio-
nes y personas distantes en el tiempo v el espacio.

El objetivo de este capitulo es aportar las definiciones y conocimientos
mas relevantes para comprender la gestion de procesos.

WVeremos:

® Qué es la gestion de procesos?

¢ Definiciones

® Identificacion de procesos

* Segmentacion de procesos

* Elmapa de procesos

¢ Indicadores del proceso v ABC

¢ Puntos de intervencion sobre los procesos

® Acciones genéricas sobre los procesos

¢ ;Por que se hace tan poca gestion de procesos?

* La gestion de procesos en la estructura organizacional
¢ 1.a gestion de procesos en una estructura supraorganizacional
* Ia gestion de procesos como un proceso confinuo

1.1. ; Qué es la gestion de procesos?

Sin pretender agotar el tema porque la gestion de procesos es todavia un
campo del conocimiento en formacion, podemos mtentar una definicion:

La gestion de procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y
aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir

con la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes.
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La gestion de procesos con base en la vision sistémica apoyva el aumento
de la productividad y el control de gestion para mejorar en las variables
clave, por ejemplo, fiempo, calidad y costo. Aporta conceptos y técnicas,
tales como infegralidad, compensadores de complejidad, teoria del caos y
mejoramiento continuo, destinados a concebir formas novedosas de como
hacer los procesos. Ayuda a identificar, medir, describir y relacionar los

procesos, luego abre un abanico de posibilidades de accion sobre ellos:
describir, mejorar, comparar o redisefiar, enire otras. Considera vital la

administracion del cambio, la responsabilidad social, el andlisis de ries-
gos v un enfoque integrador entre estrategia, personas, procesos, estriic-
tura y tecnologia.

En los siguientes capitulos se profundiza en los contenidos de esta definicion.

Una precision: control de gestion aplicado a los procesos se refiere a ob-
tener informacion de calidad, valida, oportuna v en tiempo real s1 corres-
ponde, para gestar v administrar procesos. Se define para estos efectos un
conjunto de indicadores asociados a las variables criticas del proceso. mas
bien las que interesan a los clientes del proceso.

Concepto de mayor productividad

La mayvor productividad se ha transformado en una importante meta de las
organizaciones. Es necesario producir cada vez mas rapido, con mayor
calidad o mas economico para poder competir v ser, o seguir siendo. una
opcion valida en el mercado.

Se parece a la eficiencia, sin embargo, se usa la palabra productividad
cuando el resultado agrega valor para alguien, un cliente del proceso.

Que es mcrementar la productividad? So6lo en caracter de breve introdue-
c16n a un tema de gran profundidad, se puede decir que es “producir mas
con menores recursos agregando valor para el cliente™.

Claro, s1 somos eficientes, con los mismos recursos podemos hacer v tapar
mas hovos que el dia anterior, eso es eficiencia, pero no productividad
porque esa actividad no agrega valor a nadie.

Productividad es un indice que se obtiene de la division entre produccion
(output) v recursos (input). Por lo tanto, Productividad = Produe-
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RESUMEN

Cada vez mas se observan los esfuerzos orientados a adecuar |as organizaciones al
complejo escenario en gue se mueven. Cambics de reglas de juego, incremento de la
competencia, apertura al mundo a través de la tecnologia, hacen al cliente mucho mas
exigente, modificando sus demandas y necesidades.

La Gestidn basada en los Procesos, surge como un enfoque gue centra la atencidn
sobre las actividades de la organizacidn, para optimizarlas.

En este trabajo se considerara a |a organizacidn como una red de procesos
interrelacionados o interconectados, donde la estructura organizativa wertical clasica,
eficiente a nivel de funciones, se orienta hacia una concepcién horzontal, desplazandose el
cenfro de interés desde las estructuras hacia los procesos. como metodologla para mejorar
el rendimiento, concentrandose en el disefio disciplinado y cuidadosa ejecucion de todos los
procesos de una organizacion.

Concluyendo, la metodologia de aplicacidn de la Gestion basada en Procesos se trata
de una herramienta de gestion adecuada para el momento actual. constituyéndose con

fuerza como una alternativa exitosa para la obtencion de resultados cada vez mejores.
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La Cestion por Proceses: Un Enfoque de Gestidn Eficiente

PALABRAS CLAVE: estructura, proceso, valor; organizacion; metodologia.

INTRODUCCION

Los cambios en la forma de plantear los problemas de la organizacién

Desde comienzos de los afios 2000, el escenario en que funcionan las empresas se ha
vuelto cada vez mas complicado. Una serie de cambios politicos y sociales tuvieron lugar
modificando los estilos de wvida, revolucionando las Sreas economicas y tecnologicas,
trayendo consigo la necesidad de reconversion a las empresas, cuando no la quiebra y
desaparicion de gran cantidad de ellas.

Los chentes se vuelven cada wez mas exigentes y la competencia se transformd en
feroz, creando un marco en gue [a necesidad de mejorar el rendimiento operativo y el logro
de la eficiencia se transforman en un imperativo estratégico.

Surgen asl distintas ideas y enfoques. tales como [as del valor agregado o beneficio
neto para los propietarios del capital o duefics de la empresa (Shareholder Value), tomando
fuerza concepios como la creacidn de valor econdmico, con la aplicacidon del analisis del
valor agregado o maximizado para los propietarios (shareholder value analysis).

En este esquema por gjemplo, gestitn de la cadena de wvalor de Porter (2006), se
transforma en una concepcidn aplicada para identificar y aprovechar al maximo las dreas de
actividad en que la empresa espera maximizar sus beneficios (Value Drivers).

Esta tendencia a la blsqueda del valor econdmico (en el sentido mas economicista del
término), se inserta en la realidad de |la globalizacidn, y de las fusiones y adquisiciones de
empresas, manifestaciones de un esquema econdmico adoptado por numerosos paises.

Se observa también un desplazamiento del centro de interés de los sectores
comerciales de las empresas, desde la promocidn, al Marketing de atencion al cliente.

En esta linea, el concepto de calidad por ejemplo, past de ser una propiedad
inherente al producto o servicio, a resultar un valor asociado a la satisfaccion de

necesidades y expectativas del diente.
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Este cambio fue tan importante que provocd incluso la revisidn de las nomas 1.3.0.
(Organizacitén Internacional para la Estandarizacion) dando lugar a sus nuevas versiones
IS0 S001:2000 y 2008 v al desarrollo de distintos Modelos de Excelencia en la Gestidn
coma el Premio Macional a la Calidad Argentina. instituido por la Ley 24127/92 vy
reglamentado por el Decreto 151393 para la promocion, desarrollo y difusion de los
procesos y sistemas destinados al mejoramiento continuo de la calidad en los productos y
en los servicics que se orginan en el sector empresaroc con el fin de apoyar la
modernizacion y competitividad de esas organizaciones, o los propuestos por la Fundacidn
Eurcpea para la Gestidon de la Calidad (EF.Q.M.) que otorga el Premio Europeo a la
Calidad, orientado por la vision de ayudar a crear onganizaciones europeas fueries gue
practiquen los principios de la calidad total en sus procesos de negocios ¥ en sus relaciones
con sus empleados, clientes, accionistas y comunidades donde operan, o por el Malcolm
Baldrige National Quality Award, premio ofrecido por el Departamento de Comercio de los
EE.UU. para promover y dar relevancia a las mejores practicas en las organizaciones,
ayudando a ese pais a incrementar su competitividad y su efectividad gque orientan la
onganizacion a la satisfaccidn de necesidades, equilibrando las expectativas de todos los
grupos de interés o stakeholders (clientes, proveedores, accionistas, empleados, sociedad).

En dicho contexto se implementan programas que buscan lograr mejoras, se alienta la
competencia entre los responsables de cada sector de la organizacidn que defienden sus
respectivos programas y gque normalmente pidem mas recursos para implementarios,
generandose finalmente confusion y situaciones en que los esfuerzos terminan diluyéndose.

Por ello es conveniente aplicar una wvisidn globalizadora, integrando todas estas
acciones y propuestas de mejora como una forma de lograr que los esfuerzos se
complementen en lugar de competir entre si, pudiendo manejar las iniciativas en forma
onganizada.

Los cambios en las formas de comprender [a actividad empresaria, generan a su vez
otras consideraciones de la teorla de la organizacidn, donde se produce también un

desplazamiento del centro de interés, desde las estructuras hacia los procescs, cobrando
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importancia la denominada Gestidn por Procesos, método estructurado para la mejora del
rendimiento, que se concentra en el disefio disciplinado y la cuidadosa ejecucion de todos

los procesos de una organizacion.

DESARROLLO

La gestion por procesos

Durante muchos afios, el disefio estructural de las empresas, no habla evolucionado
con relacion a los requerimientos del enfoque organizacional. Se define ahora un nuevo
concepto de estructura organizativa que considera que toda organizacion se puede concebir
como una red de procesos interrelacionados o interconectados, a la cual se puede aplicar un
modelo de gestion denominado Gestidn basada en los Procesos (GbP).

Bajo este enfogue, la estructura organizativa wvertical clasica, eficiente a nivel de
Funciones, se orienta hacia estructuras de tipo horizontal, tal cual lo define Ostroff (2000)
guien sostiene gue no hay contraposicion entre modelos, ¥ que cada empresa debe buscar
su equilibrio en funcién de sus propias necesidades y posibilidades.

Asi el modelo de Gestion basada en los Procesos, se onenta a desarrollar la mision de
la organizacion, mediante la satisfaccion de las expectativas de sus stakeholders —clientes,
proveedores, accionistas, empleados, sociedad,- y a gué hace la empresa para
satisfacerlos, en lugar de centrarse en aspectos estructurales como cudl es su cadena de
mandos y la funcidn de cada departamento.

Pero este cambio de enfoque no es consecuencia de una mera idea, sino que refleja
los resultados de la experiencia de las organizaciones gue se han orientado en esta
direccidn.

Empresas lideres aplicaron el cambio organizativa, individualizando sus procesos.
eligiendo los procesos relevantes, analizandolos y mejorandolos y finalmente utilizando este

enfogue para transformar sus organizaciones. Luego de los buenos resultados logrados,
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Los procesos

La palabra Proceso proviene del latin processus que significa: avance, progreso.

Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se
caracterizan por requerir ciertos insumes (inputs: productos o servicios obtenidos de otros
proveedores) y actividades especificas que implican agregar valor, para obtener ciertos
resultados {outputs).

Se define al proceso como: “una unidad en si gue cumple un objetive completo, un
ciclo de actividades que se inicia y termina con un cliente o un usuario interno” [Camrasco, B,
2001, pg.11] " . La familia de normas |30 9000 corresponde a un conjunto de [ndices de
referencia de las mejores practicas de gestion con respecto a la calidad. que se encuentran
definidos por la IS0 (Organizacion Internacional de Mommalizacion). La versidn 2008 de la
noma 150 9001, que es parte de la familia 150 9000, se concentra principalmente en los
procesos usados para producir un servicio o producto, con el propdsito de agregar valor
para un tercero en esta transformacién .

Agi, en procesos industriales, |a idea anterior se concreta en la entrada de materiales
(materia prima), que finaliza en un producto terminado de mas valor, utiizando magquinas,
energia, recursos y mano de obra. En los procesos de tipo administrativo, también esxisten
actividades y se utilizan recursos (insumos). en particular el tiempo de las personas, que se

transforman, agregandoles valor y generando basicamente un servicio.

Elementos del proceso

Los elementos que conforman un proceso son:

1. Inputs: recursocs a transformar, materales a procesar, personas a formar,
informaciones a procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar, etc.

2. Recursos o factores que transforman: actian sobre los inputs a transformar. Agui
se distinguen dos tipos basicos:

a) Factores dispositives humanos: planifican, organizan, dirigen y controlan las

OpEraciones.
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b) Factores de apoyo: infraestructura tecnoldgica como hardware. programas de
software, computadoras, efc.

3. Flujo real de procesamiente o transformacion: La transformacion puede ser
fisica (mecanizado, montaje etc.), de lugar (el output del transportista, el del correo, etc.),
pero también puede modificarse una estructura juridica de propiedad (en una transaccidn,
escrturacion, etc.).

Si el input es informacidn, puede tratarse de reconfigurara (como en servicios
financieros), o posibilitar su difusién (comunicaciones).

Puede también tratarse de la transferencia de conocimientos como en la capacitacicn,
o de almacenarios (centros de documentacion, bases de datos, biblictecas, etc).

& su vez se puede actuar sobre el mismo cliente de forma fisica (spa. masajes, etc.),
transportarlo (avion, dmnibus, taxi), darsele alojamiento (hotel, hostel), o actuar sobre su
cuerpo (medicina, odontologia), o en su psicolegla y satisfaccion (conciertos, teatro, cine).

4. Outputs: son basicamente de dos tipos:

a. Bienes: tangibles, almacenables. fransportables. La produccidn se puede
diferenciar de su consumo. Es posible ademas una evaluacion de su grado de calidad de
forma objetiva y referida al producto.

b. Servicios: intangibles, accidn sobre el cliente. La produccion y el consumo son
simultanecs. Su calidad depende basicamente de la percepcién del cliente.

Dadas las crecientes formas mixtas, ha comenzado a emplearse también el término de
serducto (ser-vicio + pro-ducto) que indica la orientacidn a la satisfaccion de neceszidades del

cliente a través de una actividad u objeto portador de ese valor.
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Flgura 1 . Elementos del Proceso
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Fuente: Elaboracion Propia

Mo todas las actividades que se realizan en las organizaciones son procesos. Para

determinar =i una actividad es un proceso tiene que cumplir con los siguientes aspectos:

+ La actividad debe tener una misidn o propésito claro.

» Contiene entradas y salidas.

« Se pueden identificar los clientes, proveedoras v el producto final.

» Debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

» Puede ser estabilizada mediante la aplicacidn de la metodologia de gestidn por

procesos (liempos, recursos, costos).

+ Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

Un proceso comprende obviamente, una serie de actividades realizadas en diferentes

areas de la organizacion, que deberan agregar valor, proporcionando asl un servicio a su

cliente. Este cliente podra ser un cliente interno o un cliente externo. Asi la gestidn por

procesos es una forma de organizacion, en la cual debe prevalecer la visidn del cliente por

sobre [as actividades de la organizacidn.
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DEFINICION TECNICA

Las garantfas son mecanismos para asegurar el cumplimiento de una obligacion. Esto,
dentro de una transaccion o relacidn comercial.

Las garantias, en concreto, permiten que las acreedores puedan recuperar una cuenta por
cobrar. Esto, por gjemple, mediante la gjecucion (venta) de un active.

Las garantias, entonces, suelen asociarse principalmente a instrumentos gue reducen el
rizsgo para el prestamista. Sin embargo, tambign existen otras acepeiones del términa, coma

explicaremos adelante.

JEL JUEGO

Il BETNO  COMIENZA AHORA!
Tipos de garantias

Centrandonos las garantias de aseguran el cumplimiento de una cbligacidn, pueden
clasificarse en dos grupos principales:

® Garantia personal: La cbligacion es respaldada por la propia capacidad de pago del
deudor. lgualmente, entra en esta categoria el avalista, que es una tercera persona que
se compromete a cumplir el compromiso del prestatario en caso de impago.

® Garantia real: Cuando sen bienes materiales los que respaldan la deuda. Este es el caso
de la garantia hipotecaria y de la garantia prendaria, por ejemplo. Asi, si el prestatario
cae en incumplimiento, el bien puesto como garantia podra ser vendide para devolver
al acreedor el financiamiento otorgade.
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Tipos de garantias

Centrandonos las garantias de aseguran el cumplimiento de una obligacion, pueden
clasificarse en dos grupos principales:

* (arantia personal: La obligacion es respaldada por la propia capacidad de pago del
deudor, lgualments, entra en esta categona el avalists, QUe 85 UNE TETCEra persona que
=g compromete a cumplir el compromiso del prestatario en caso de impago.

* (arantia real; Cuando son bienes materiales los que respaldan |a deuda. Este es el caso
de |a garantia hipotecaria v de |a garantia prendaria, por gjemplo. Asi, si el prestatario
cae en incumplimisnto, &l bien puesto como garantia podrd ser vendido para devalver
al acreedor el financiamiento otorgado.

Anuncios Google

Dejar de wer anuncio [EEEIN-E RTINS

Garantias de compra

Las garantias no solo sirven para respaldar una deuda, sino para asegurar que un bien
cumplira con las expectativas de su comprador,

Esto Ultimo sucede, principalmente, en el cso de adtivos de alto costo, como
electrodomésticos, y se le conoce como garantia de compra. Mediante este mecanismo, el
vendedor se compromete a asumir, entre otros, los gastos respectivos de reparacion.

Para activar |2 oarant’a de compra, cabe clarar, s& deben cumplir ciertas condidones, Por
gjemplo, el dafio por reparar no puede ser producto de una negligencia del compradaor.
Asimismao, se suele dar un tiempo limite, normalmente de algunos meses, para exigir estos
compromisos al vendedor.

Este tipo de garant’a pueden ser de dos tipos:
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* Legal: Cuando es un requisito impuesto por ley para autorizar la comercializacion de un
producto.
* Convendional: Resulta de un acuerdo voluntario entre las partes.
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El deber de informacion y el estaindar de
razonabilidad en las garantias implicitas del

consumidor’

Daniela Supo Calderén™
Victor Hugo Bazan Vasquez™

Resumen. - ;Es necesario implementar un estdndar de razonabilidad dentro de las relaciones
de consumao? Partiendo de unz respuesta afirmativa a esta pregunta, los autores sustentan su
postura desde una perspectiva integral que contempls la nocidn del deber de informacion v su
relacicn con la realidad. Ello results més releveants en el ambito de las garantias implicitas
donde la normativa del legislador v 1z2s condiciones del provesdor no han sido suficientes para
regular una detenmineda situscidn. Susle omitiee que las epectativas del consumidor zon
generadas, en su mavor parte, por la informacidn que recibid o debid recibir el consumidor
durante &l desarrollo de una transaccion econdimica con el proveedor. Por tanto, &l presente
trabajo recogs las reales implicancias v caracteristicas del deber de informacion para asi brindar
un acercamiento de lo que representa nuestra propuesta: Fomentar el enfoque de abordar el
deber de informacion de forma particular -em cada caso concreto-, desde el plano de las
garantias implicitas, con la finalidad de poder obtener decisiones objetivas v congrusntes con
la realidad.

Abstract, - Iz it neceszary to implement 2 standard of reasonablensss within consumer
relationships? Starting from an affirmative answer, the suthors support their position from an
integral perspective that contemplates the notiom of the duty of information and its relationship
and cormection with reality. This idea is more relevant in the field of inplicit susrantees where
the legislation and the conditions set forth by the supplier have not been sufficdent to regulate
2 certain situation. Thersfors, the present paper gathers the real implications and characteristics
of the duty of information in order to provide an approach of our proposal: Approaching the
duty of information in a singular way -in sach specific cass-, from the level of implicit
guaranfees, in order to be able to obtain objective decisions that are consistent with reality.

Palabras claves. - Proteccion al Consumidor - Deber de informacion - Estandar de
Razonabilidad - Idoneidad - Garantias Impheitas - Transaccion Econtmica - Parametros
objativos.

Keywords, - Consumer Protection - Information Dty - Reasonableness standard -
suitability - Implied warranties - Economic Transaction - Objective parameters.
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L Introduccion

Un compeonente esencial ¥ a la vez controversial en materia de proteccion al
consumider, recae en el rol de la informacion dentro de la dindmica enfre
proveedores v consumidores. Su cardcter esencial s2 genera como consecuencia
del indiscutible papel que juega diche concepto en esta materia - principalmente -
a propésito de la denominada asimetria informativa, concepto vinculade con
aquella situacién de regular disparidad de conocimientos entre consumidores ¥
proveedores. Por otre lado, su cardcter controversial se centra, principalmente, en
la critica hacia su regulacién v en la reiterada discusién académica sobre la
necesidad de establecer parametros generales de razonabilidad en relaciém al
comportamiento del consumidor.

Al respecte, el presente arbiculo académico abordara el componente controversial
del deber de informacion, teniendo como finalidad exponer una perspectiva actual
v cercana sobre el mismo, alaluz de la normativa v decisiones de los érgﬁnu:us de
Proteccién al Consumider del INDECOPL Asi, se resaltara el papel preponderants
del deber de informacién en el Derecho del Conmsumidor, pero también se
propondran criteries que modulen su interpretacion de acuerde a un contexto
determinade.

Especificamente, el presente trabajo recoge las reales implicancias v caracteristicas
del deber de informacién para asi brindar un acercamiento de lo que represanta
nuestra propuesta: Fomentar el enfoque de abordar el deber de informacién de
forma particular -en cada caso concreto-, desde el plano de las garantias implicitas,
con la finalidad de poder obtener decisiones cbjetivas y comgruentes con la
realidad. En otras palabras, buscamos resaltar la impeortancia de determinar un
estindar de razcmabilidad para el caso de garantias implicitas, el cual debe ser
fijado a partir de la valoracion de factores contextuales, tales como, el mercado en
el que =2 dezarrolla la transacciom, €l grado de especialidad del consumider, Ia
naturaleza del producto o servicic, entre otros.

II. Nociones generales sobre el deber de informacion

La proteccion al consumidor se constituye como un mecanismo que forma parte
del sistema econémico previsto en la Constitucion Politica del Peri v que guarda
una perfecta armonizacién con el esquema de una economia social de mercade en
el que vivimos.

Al respecto, corresponde traer a colacion lo establecide en el articulo 85 del
capitule dedicado al régimen econémico del pais, de la Constitucién Pelitica del
Peri, ¢l cual dispone lo siguiente:

“El Estado defiende el interés de los consumidores v usuarios. Para tal efecto
garantiza el derecho a la informaciom sobre los bienes v servicios que se
encuentran a su disposicion en el mercado. Asimisme, vela, en particular,
por la salud v la seguridad de la poblacidn”.

Tal como se puede apreciar del arfirule antericrmente citadeo, el Derecho del
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garantias implicitas del consumidor

Consumidor evoca un régimen de tutela juridica especial constifuido por la
garanta del dereche a la informacion, seguridad v salud de la persona en sus
relaciones de consume o exposiciones a las mismas.

En esta linea, debemeos sefialar que son varias las ocasiones en las que el masdmo
intérprete de la Censtitucion, el Tribunal Constitucional, se ha referide a los
derechos que le asisten a los consumidorest. Al respecto, ha sefialado que resulta
claro que la Constitucion impone dos obligaciones: (i) garantizar el derecho a la
informacion sobre los bienes v servicios que estan a su disposicion en el mercadeo;
v, (i) velar por la salud v la seguridad de las personas en su condicidon de
consumideres o usuaries. Sin embargo, también ha precizado que los referidos
derechos no szon les tnicos que traducen la real dimensidén de la defensa
consagrada en la Constitucion hacia los consumidores, sino que albergan de forma
implicita & innominada una pluralidad de derechos genéricos en su naturaleza ¥
que admiten manitestaciones diversas:.

Al respecto, tal como se desprende de la seccidn introductoria del presente trabajo,
éste tiene como finalidad abordar conceptualmentes el deber de informacion desde
una perspectiva actual v a la Iuz de las recientes decisiones emitidas por los
Crganos Fesclutivos de Proteccién al Conmsumidor del INDECOFI, para asi
brindar un acercamiento de lo que centralmente es parte de nuestra propuesta.

Ahora bien, habiendo abordado la justificacién constitucional de la informacién en
el marco de la proteccidn al consumidor, corresponde referirnos puntalmente al

mismo.

De acuerdo ala Real Academia Espafiola, una de las acepciones del concepto de la
palabra informaciém consiste en definirlo como aquella comunicacidn o
adquisicidn de conocimisnto que permite ampliar o precisar lo que s2 posse sobre
una materia determinada®. Justamente serd el conecimiento sobre una
circunstancia o un bien el que repercutird en la situacién o experiencia de una
persona, va que ello influird directamente en su conducta, va sea esto visto desde

Ver Senfencias: Sentencia del Tribunal Constituciomal Exp. 008-2003-AI/TC, Senkencia del
Tribunal Comstitncicnal Exp. N° 00013-2012-F1,/ TC v STC Exp. I 00012-2013-P1,/TC.

:  Defiritivaments resulta materia de otre arficulo abordar ko relacdonade a la naturalsza

constitncional de los derechos de los consumidores que fuitela el INDECOFI. Ello, mucho mas
aun teniendo en consideracion que &l 12 de marzo de 2020, se publicd en el Diario Oficial EI
Peruano la Resclucidm Mo, 038-2020-INDECOFI/COD que dispuse la publicacion del
Domumente de Trabaje Instbucional Mo, 003-2020 denominado “Propuestas relativas al
fortaledrento institucional del INDECOFT®, con la finalidad de recibir opindones v/o
sugerancias de la dudadania. Las propusstas contenidas en el Documento de Trabajo buscarian
fortalecer institucionzlmente al INDECOFI a fravés de una reforma constitucional que
mcorporaria un moevo articulo en la Constitucion Folitica del Feri (art §3-A). 2 efectos de
concederle mayor autonomia v poder reducir el riesgo de interferencias en el desarrollo de sus
funciones.
En lineas gensrales s2 propone lo sizusnte (1) Que el [INDECOFI pase a tensr calidad de
“Organizmo Constitucionalmente Auténomo”, (i) que las funcones del INDECOFT sz detallen 2
nivel constitucional (funcdones actualmente asignadas al INDECOFPI de conformidad con el
Decreto Legislative Mo. 1033); v, (i) que ol presidents del Consejo Directive del INDECOFT sea
designado por concurso pablico v ratificado por &l Congreso de la Republica.

¢ FReal Academia Espafiola Consults realizada el dia 27 de julio de 2020. Disponible en:
https:/ /dle rae s informaci® C3%B3n

!
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una perspectiva factica o juridica.

Al respecto, el derecho de los consumidores al acceso a la informacién v el deber
de los provesdores de brindarla, se encuentra reconocido en los articules 1.1 literal
b) v 2 de la Ley 29571, Codige de Protecciom v Defensa del Consumider (en
adelante, el Codigo), en los siguientes términos:

“Articulo 1.- Derechos de los consumddores. -

11. En los términcs establecidos por el presente Codigo, los
consumidores tienen los siguientes derechos:

(..)

b) Derecho a acceder a informacion oportuna, suficients, veraz y facilmente
accesible, relevante para tomar una decisién o realizar una eleccidn de
consumo que se ajuste a sus intereses, asi come para efectuar un uso o
consumo adecuade de los productos o servicios™.

“Articulo 2 - Informacion relevante -

21. El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda la
informacion relevante para tomar una decision o realizar una eleccién
aderuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consume adecuado
de los productos o servicios.

22, La informacién debe ser veraz, suficiente, de ficil comprension,
apropiada, oportuna y facilmente accesible, debiendo ser brindada en
idioma castellano.

23. Sin perfuicio de las exigencias concretas de las normas sectoriales
correspondientes, para analizar la informacion relevante se tieme en
consideraciém a toda aquella sin la cual no se hubiera adoptade la decisién
de consumo o se hubiera efectuade en términes substancialmente distintos.
Para ello s debe examinar si la informacion omitida desnaturaliza las
condiciones en que se realizd la oferta al consumider.

24 Al evaluarse la informacion, deben considerarse los problemas de
confusién que generarian al consumidor el suministro de informacién
excesiva o sumamente compleja, atendiende a la naturaleza del producto
adquiride o al servicio contratado™.

En pocas palabras, s invelucra el deber de los provesdores de propercionar toda
la informacién relevante sobre las caracteristicas de los productos y servicios que
oferten, a efectos de que los consumidores puedan realizar una adecuada eleccién
o decisién de consumo, asi come para efectuar un use o consumo correcto de los
bienes v servicios que hayan adquirido.

Asi, también tedricamente se indica que la informacion debe ser veraz, ntl,
accesible v oportuna al consumider:

“{...) se estima que la veracidad (o el caricter real) de la informacidn es
insuficiente, si esta no poses un atribute de utilidad para el consumidor. {...)
se exige que esta informacion sea comprensible, es decir, con un contenido
intelectualmente accesible a un consumidor medio, sin que deba realizar un
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nuestra propuesta timicamente incluye que, en el caso de las garantas implicitas,
el analisiz de del pardmetro de razonabilidad debe ser casuistice e individualizade.
Es clare que lo propuesto puede resultar un tanto debatible, pero lo cierto es que
este razonamiento ha venide siende aplicade por el INDECCOPI en sus ultimos
pronunciamisntos, conforme se apreciara en la seccién final del presente articule.

Enlineas generales, lo expuesto hasta el momento se grafica en el siguients cuadre:

Grafico 1

Garantia legal

Traslado de principales
N condiciones sobre el products - Garantia cxpresa
informacian adquiride o ol servicio contratado

Derecho ala

Garantia iImgplicita

jk

Expectativa de los
consumidores
{relacionada al deber de
ideneldad)

IV, ;Esnecesariocontar conun parametro de conducta en garantias implicitas?

La intencién de incluir un estindar de “consumidor razonable” es usualmente
vinculada con el anilisis de aquella conducta idémea gque debe adoptar el
consumidor frente a una oferta. Esta relacion no es ajena a la reiterada tentativa de
los académircos v legisladores de establecer pardmetros o estindares de referencia
en relacién al comportamiento que debe tener un consumidor en la dindmica de
las transacciones comerciales.

En virtud de Io expuesto en el numeral anterior, considerameos que al pensar en
establecer un pardametro de debida dilizgencia en el consumidor, no sole estaremos
hablande de un estindar para analizar la idoneidad de un producte o servicio, sino
también en la informacién que debit haber side trasladada al inicio de una relacién
de consume.

Ahora bien, es clare que =i resulta importante establecer parametros generales de
razonabilidad para escenarics donde se elaboran garantias legales v expresas, sin
embarge, dentro del marco de garantias implicitas, consideramos preponderantes
determinar lo que asume un consumidor dentro de un contexto determinado, el
cual esta regido por distintos factores come la propia naturaleza de la transaccion,

sino al contrario, serd el legislador o provesdor quisnes tendran, bajo sus propios incentivos v
oblizaciones, 1a labor de investizacion de mercado para identificar qué conecimizntos deben sar
trazladados en el marco d= una fransaccion de consume.
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Resumen

Esta investigacion tiene como objetivo reflexionar y debatir a partir de los diferentes
fundamentos tedricos y enfoques sobre la gestion de la calidad y los principios que la
respaldan. La investigacion es de orden cualitativa de corte documental, apoyada en
articulos cientificos y documentos de la autoria de diversos autores (Gutiérrez, 2010;
Camison, Cruz y Gonzalez, 2006; Cantu, 2006; Herandez, Barrios y Martinez, 2018;
Lizarzabul, 2016), que permiten profundizar el conocimiento y confrontar teorias que
posteriormente puedan enriquecer el conocimiento existente. Luego del analisis y la
discusion tedrica realizada, los resultados indican que los principios mas resaltantes
de la gestién de la calidad son la satisfaccion del cliente; el liderazgo, la gestion del
talento humano; la gestién de los procesos; la mejora continua y las relaciones con los
proveedores, concluyendo que las empresas deben asumirlos para consolidar sistemas
de gestion de calidad de clase mundial.
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Quality management: A study from its beginnings

Abstract

This research aims to reflect and debate from the different theoretical foundations
and approaches, on guality management and the principles that support it. The research
is of a qualitative nature of a documentary nature, supported by scientific articles and
documents authored by various authors (Gutiérrez, 2010; Camisén et al, 2008; Cantd,
2006; Hernandez, Barrios and Martinez, 2018; Lizarzabul, 2016), that allow to deepen
knowledge and confront theories that can later enrich existing knowledge. After analysis
and theoretical discussion, the results indicate that the most outstanding principles of
guality management are customer satisfaction; leadership, human talent management;
process management; continuous improvement and relationships with suppliers,
concluding that companies must take them on to consolidate world-class quality
management systems.

Key words: quality; quality management, quality management principles.

1. Introduccién

Desde sus inicios, las
organizaciones buscan servir a la
sociedad, satisfaciendo necesidades;
expresadas por clientes, usuarios
o simplemente consumidores de
productos y servicios. En este sentido,
la calidad se constituye en un elemento
fundamental; englobando el aumento
incesante por satisfacer y  cubrir
necesidades, requerimientos y deseos
de clientes; quienes exigen cada vez
mas caracteristicas de wvalor, ante la
complejidad creciente de productos,
servicios, procesos y sistemas.

La calidad representa un factor
determinante para la competitividad
y la supervivencia organizacional
{Hemandez, Barrios y Martinez, 2018;
Carmona et al, 2016; Barba, 2004),
razan por la cual la direccion de las
organizaciones, gestiona e implementa
procedimientos para ofrecerla. Como

tendencia actual, las organizaciones
deciden estrategicamente disefar e
implementar sistemas de gestion de
calidad, a fin de mejorar su desempefio
global y proporcionar una base sdlida
para las iniciativas de desarrollo
sostenible.

Su  aplicacidn  permite  obtener
beneficios  potenciales  tales como:
capacidad para proporcionar
regularmente productos vy servicios que
satisfagan los requisitos del cliente,
facilidad para alcanzar oportunidades
de aumentar la satisfaccion del cliente,
abordar riesgos v  oportunidades
asociadas con su contexto y objetivos,
¥y la capacidad para demostrar la
conformidad con determinados requisitos
establecidos.

En estos casos, algunas
organizaciones, mas que ofras,
consolidan sistemas de gestidn de
calidad como modelos que rigen sus
operaciones, desplegando procesos con
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desempefios plenos, y el cumplimiento
de caracteristicas esenciales a nivel de
productos/servicios. Sin embargo, estos
sistemas a pesar de arrojar beneficios
como la estandarizacidn de los
procedimientos de trabajo y la calidad
de los productos y servicios, presentan
también barreas o limitaciones para su
implantacion, representadas estas segun
Carmona et al. (2016), principalmente
por tiempo y costos, aunque resalta
en su estudio otras, como la falta de
compromiso y orientacidn directiva, altos
costos de mantenimiento del sistema,
falta de tiempo, resistencia al cambio,
falta participacion de los empleados, el
no alcanzar los beneficios esperados,
falta de formacion, falta de recursos
financieros y materiales, y falta de
colaboracidn de los proveedores.

Los practicantes de la gestion
de la calidad se han organizado en
comunidades paralelas al resto de
laz areas funcionales, afrontando
importantes retos para trasladar
conceptos, enfoques, modelos, métodos
¥ sistemas de calidad a las diferentes
culturas, naciones Yy organizaciones
(Camistn, Cruz y Gonzalez, 2008). Esto
pasa por considerar una calidad reflejada
en procedimientos eficientes y eficaces
a nivel de la gestion seglin indica
Moscoso et al. (2019), es decir a nivel de
la puesta en practica de procesos como
la planificacidn, organizacion, direccion
y control de un ente econdmico, con
responsabilidad social y ambiental;
dado que resulta fundamental optimizar
estos procesos fundamentales de toda
gestibn que se complementan con
el aseguramientc y mejoramiento de
la calidad en cualguier organizacion
empresarial (Goetsch & Davis, 2014)

La gestibn de la calidad, se ha
convertido en condicidn necesaria para
el éxito competitive de una organizacion,
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avanzando a nivel mundial en su
evolucidn e implementacidn (Hernandez,
Barrios y Martinez, 2018; Lizarzabul,
2016); pues segin plantea Lizarzabul
(2016), los mercados se modifican a
pasos agigantados, en algunos anos
atras, las empresas comercializaban sus
productos y servicios en el escenario
local y mantenian cierto grado de
competitividad, sinembargo, hoy dia esta
situacidn ha cambiado, las empresas
han logrado abrirse al mercado exterior,
consiguiendo extender sus negocios vy
darles un mayor alcance.

En este sentido, reflexionar
y debatir a partir de los diferentes
fundamentos tedricos y enfoques, sobre
la gestion de la calidad y los principios
gue larespaldan se constituye en objetivo
central de esta investigacidn. Se apoya
en articulos cientificos y documentos de
la autoria de diversos autores (Gutiérrez,
2010; Camisén, Cruz y Gonzdlez,
2008; Cantd, 2006; Hernandez, Barrios
y Martinez, 2018; Lizarzabul, 20186;
Morma 150 9001:2008, entre otros, que
permiten profundizar el conocimiento de
la variable de estudio, a fin de confrontar
teorias gue posteriormente puedan
enriguecer el conocimiento existente.

2. Gestion de la Calidad:
Evolucién y definiciones
esenciales

Al hablar de calidad se alude
fundamentalmente a dos concepciones
o enfoques de andlisis, una establecida
por la escuela nordica, también llamada
tradicidn europea, y ofro enfogue que
resalta los postulados de la escuela
norteamericana, denominada como
tradicion norteamericana. El  primer
modelo farmulado por Grénroos (1984),
precisa las dimensiones de la calidad
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en términos globales como consistencia
funcional y calidad técnica, relaciona
calidad con imagen corporativa,
planteando que la calidad que los
clientes perciben es la resultante de
la integracion, en términos tangibles o
técnicos y la calidad funcional, es decir,
como se entrega; con base en estos dos
elementos entonces es posible medir la
calidad percibida (Hernandez, Barrios y
Martinez, 2018).

Por otro lado, el modelo
norteamericana, definida por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988),
ha servido de guia para innumerables
investigaciones, se sustenta en la
evaluacidn de las percepciones vy
expectalivas de manera separadas
considerando dimensiones especificas
(Hernandez, Barrios y Martinez, 2018),
o caracteristicas que van desde la
fiabilidad, responsabilidad, empatia,
aseguramiento y tangibilidad. Siendo
la concepeidn americana, la mas
reconocida y asumida, por su gran
desarrolle v divulgacidn, realzando
la interaccion social entre cliente y
empleados.

Es importante indicar, que esta
division entre las dos tradiciones, la
norteamericana y la europea, se han
diferenciado por su posicion geografica,
en funcidn del lugar donde los
investigadores las desarrollaron, pero en
la actualidad, se utiliza una perspectiva
u otra, con independencia del contexto
geografico donde se aplique. Se debe
destacar que son dos modos distintos de
entender la calidad, aungue podrian ser
complementarias al ampliar la visidn en
suU analisis y estudio.

La calidad, a través del tiempo,
ha sido definida por los autores desde
diferentes enfoques, lo que ha dado pie
a establecer concepciones diferentes
sobre este tema polémico en el mundo

empresarial, y de gran relevancia
en la actual coyuntura internacional
(Lizarzaburu, 2016).

Bajo la optica de autores clasicos,
la calidad es definida basicamente como
una dimension de un servicio o producto
definido por el cliente (Krajewski y
Ritzman, 2007), algo intangible que
se basa en la percepcion (Besterfield,
2009). Es decir, tiene que ver con cuan
adecuado es un producto o servicio
para el uso que se pretende hacer de
el; para aquello que desea el cliente
(Lizarzaburu, 2016).

Otros la asumen como un térming
subjetivo, para el cual cada persona
o sector tiene su propia definicidn
{American Society for Quality -ASQ),
pues desde su aplicacion técnica,
puede tener dos significados: las
caracteristicas de un producto o servicio
gue inciden en su capacidad para
satisfacer las necesidades explicitas o
implicitas, o un producto o servicio que
esta libre de deficiencias (Dave y Susan,
2007). Implica segin Alcalde (2008)
la satisfaccion de las necesidades de
los consumidores y, en la medida de
lo posible, superar sus expectativas.
Una definicion mas trascendente de la
calidad la realiza la norma IS0 9000,
precisando que se constituye en &l grado
con &l gue un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple los requisitos. Sin
embargo, el significado de grado, puede
significar que la calidad pueda definirse
con adjetives como mala, buena y
excelente.

Estas variaciones a nivel de los
grados, son cuestionables, pues la
calidad existe o simplemente no existe,
no hay grados intermedios para su
medicion, se tiene o no. No es correcto
decir, la empresa cuenta con un poco
de calidad, porgue simplemente no
cumple a cabalidad las exigencias y
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requisitos para una calidad plena o total.
Un producto o servicio es de calidad
cuando sus caracteristicas tangibles e
intangibles, satisfacen las necesidades
de los usuarios a plenitud. La calidad la
define el cliente; es un juicio que éste
realiza sobre un producto o servicio
gue por lo general es de aprobacion o
rechazo (Gutiérrez, 2010), sin niveles de
grados intermedios.

Un cliente queda satisfecho si
se le ofrece todo lo que &l esperaba
encontrar y mas. Asi, la calidad, es ante
todo la satisfaccion del cliente, la cual
esta ligada a las expectativas que éste
tiene sobre el producto o servicio; y tales
expectativas son generadas de acuerdo
con necesidades, antecadentes, precio,
publicidad, tecnologia, imagen de la
empresa, entre otros aspectos.

Para Hernandez, Barrios v
Martinez, 2018), la calidad comienza
a proyectarse como un elemento mas
del conjunto de factores que integran
la responsabilidad social empresarial,
llevando al disefic de sistemas de
gestidn acordes con este propdsito.

Ahora bien, a pesar de que
la calidad ha evolucionado con el
transcurrir de los afos (Hemandez,
Barrios y Martinez, 2018; Lizarzaburu,
2016; Carmona et al, 2008), pasando
de concepciones basicas a nuevos
enfoques que engloban la erganizacion
como un todo.

Para Lizarzabure (2016), este
proceso ha permitido aumentar y refinar
sus objetivos y lograr que se enfoque en
la satisfaccion plena de las expectativas
de los consumidores de bienes y los
usuarios de servicios, pasando de la
inspeccion, al control de calidad (1930 a
19449), al aseguramiento (1959 y 1979),
hasta llegar al concepto de gestion de
calidad (1980), y calidad los Sistermas
Integrados de Gestibn (SIG) que
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retoman fuerzas a partir del afno 2015
(Hermnandez, Barrios y Martinez, 2018).

El movimienta internacional por la
calidad aglutina el estudio y el trabajo
de un amplioc ndmero de agentes
econdmicos y sociales, que han laborado
en comidn para construir los principios,
practicas y técnicas de gestion de la
calidad que cualquier organizacion
puede hoy en dia adoptar. Recoge
iniciativas y esfuerzos de mas de un
siglo, emanados de distintas disciplinas,
naciones y foros.

En este contexto, es interesante
la aproximacion de Ho (1997: 276),
retomada por Lau y Anderson (1998),
guienes extraen el concepto de las
propias siglas de su denominacion
Gestion de la Calidad Total (GTC),
el componente “gestidn® destaca el
papel de la direccidn, a través de su
compromiso con el concepto, su esfuerzo
por aseqgurar la implicacion de todos los
empleados y su decision de fomentar un
cambio en la cultura empresarial.

En este sentido, el componente
“calidad” reconoce la necesidad de
centrarse en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los
clientes y de buscar la mejora continua
en todos los procesos. El componente
“total” alude a la participacidn y esfuerzo
de todos los miembros de la organizacion,
asi como a la orientacion de todos los
procesos y niveles hacia la satisfaccion
del cliente y la mejora continua.

Por su parte, el Deming Prize
Committee de la JUSE (2004) en 1998
planted que la gestibn de la calidad
total es el conjunto de actividades
sistematicas conducidas a ftravés de
toda la organizacion para alcanzar
eficaz y eficientemente los objetives de
la compafiia, asi como para proveer
productas y servicios con un nivel de
calidad que satisfaga a los clientes, en el
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de calidad sitda su conceptualizacion
en una continua evolucidn, vinculada al
desarrollo histdrico y a los resultados
esperados que se enriguecen con el
desarrolle  empresarial, industrial vy
social de cada época y que, sin duda,
continuara haciéndolo en el futuro de
manera paralela e integral.

3. Principios de gestion de la
calidad como bases para la
consolidacion de un sistema
de gestion de calidad total

Los principios de gestion de
la calidad, representan elementos,
dimensiones o caracteristicas esenciales
para encaminar a las organizaciones
en el campo de la calidad en el mundo
moderno. Para Hemandez, Martinez
¥ Rodriguez (2017), estos principlos
derivan de la norma IS0 y guardan
un perfil de facil asimilacién en las
organizaciones

Para Lizarzaburu (2016), hasta
la version de 2008 la norma IS0 9001
se basd en ocho principios de gestidn
de calidad, hoy dia en la wversidn
2015 (IS0 9001:2015), se establecen
modificaciones de estos principios
reduciendo los mismos de ocho a siete.

Esta versidn se aproxima a los
esquemas de calidad total (Pyzdek &
keller, 2013) y presta mas atencion a
los procesos, productos y servicios y
se otorga una mayor importancia a la
gestidn del conocimiento en tanto activo
intangible, pero valioso. Asimismo, la
gestion de los riesgos y la comprension
de los grupos de interés son dos
asuntos esenciales para las empresas
gue deseen aplicar a esta prestigiosa
certificacion internacional.
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En la introduccion a los principios,
la norma 1SO 9001:2015 sefiala que
para conducir y operar una organizacion
en forma exitosa se requiere gue ésta se
dirija y controle en forma sistematica y
transparente. Se han identificado ocho
principios de gestion de la calidad que
puede utilizar la alta direccion, con el fin
de conducir a la organizacion hacia una
mejora en el desempefio.

Sobre estos principios diversos
Lizarzaburu (2016); Hernandez, Martinez
y Rodriguez (2017), D'Aleman; Gutiérrez
(2005), entre otros autores basados en
las normas |50 9001:2015 han definido
ocho principios, entre los que destacan:
1) enfoque en el cliente, 2) liderazgo, 3)
participacion del personal o Recursos
Humanos, 4) enfoque basado en
procesos, 5) enfoque basado de sistema
para la gestion, 6) mejora continua, T)
enfoque basado en hechos para la toma
de decisiones o Toma de decisiones
basadas en evidencias, y 8) gestion de
relaciones mutuamente beneficiosas
con el proveedor.

Estos han sido implementados
en diversas organizaciones en diversos
contextos  geogréficos, obteniendo
resultados favorables para la gestién de
la calidad de cada una de ellas

Se sefialan en el Cuadro 1 se
sefialan tales principios desde |la
perspectiva de diferentes  autores
(Camisdn et al, 2006 Gutiérrez,
2010; Lizarzaburu, 2016); Hernandez,
Martinez y Rodriguez, 2017, Gutiérrez,
2005, Madriz, 2014; Delgado, 2015;
Castro, 2016); entre otros que apoyados
en la norma IS0 9001:2015, precisan
elementos de interés como sigue:
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Cuadro 1
Principios de gestion de la calidad por diferentes autores.
Gutiérrez I
Camisén y col. (2006) hm[j:g‘ Madriz (2014)  Delgado (2015)  Castro (2016)
: ; Orientacidn a la Orientacidn a la
Orientacién al diente ~ Enfoque al cliente >0 =o0eon 981 aifaccin delos  satisfaceion del
LSUArIoS cliente
Liderazgo y compromiso . . . .
dg Ij?I.'ECG'H:'IFII'I Liderazgo Liderazgo Liderazgo Liderazgo
EE::;?;;“JEE:‘;IEE Participacion del Gestién delos  Gestién de recur-
sus competencias personal recursos humanos 505 humanos
Enfoque basado Gestion de Gestion de pro- Gestion de pro-
2 proCcesos Procesos CES0E CES0E
Qrigntacitn al spron- Mejora continua Meajora continua Mejora continua Mejora continua

dizaje

Orientacidn a la coope-
racién

Relaciones mu-
tuamente bene-
ficiosas con el

Relacién con los
proveedones

proveedor

‘Wisidn global, sistema&-
tica y horizontal de la
arganizacion (Enfogue
global de la organi-
zacian, Gestidn por
procesos y enfogue de
sistemas

Owientacidn estratégica
a8 la creacidn de valor

Enfoque basado

en hechos para

la toma de deci-
siones

Enfogque basado

en hechos para

la tioma de deci-
EiOnes

Enfoque de siste-
ma para la gestidn

Fuente: Elaboracidn propia (2019).

Los autores referenciados en el
Cuadro 1, coinciden en incluir como parte
de los principios basicos de la gestion
de la calidad ef cliente, el liderazgo.
Gutigrrez, Norma |1S0O 9000:20085,
Delgado (2015), Madriz (2014) y Castro
(2016) consideran como otro elemento

la mejora continua. A estos principios,
Camisdn, Cruz y Gonzalez, 2008
(20086), Gutigrrez (2010), y la Norma IS0
9000:2005 agregan el personal como
talento fundamental de la organizacion,
siendo de interés para Gutigrrez (2010),
IS0 9000:2005; Madriz (2014), Delgado
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Industry 4.0 and business quality
management

Abstract

Business guality management faces new challenges and tools in order to develop the
necessary processes to remain competitive in the 21st century market. The objective of
this worlk is to reflect on business quality management in Industry 4.0 through a deductive
theoretical documentary and / or bibliographic review. The resulis indicate that guality
4.0 represents the application of various strategies that allow effective decision-making.
QOrganizations must have automated error prevention and diagnosis models. Among
the benefits of new technologies, they will be able to minimize the waste of resources,
optimize the maintenance and security of their infrastruciures, manage the analysis of
data in real time for the adequate attention of the clienf’s needs. [tis concluded thata 4.0
quality management will be possible in 4.0 industries that have highly qualified personnel
and state-of-the-art technology.

Keywords: Business quality; fourth industrial revolution; industry 4.0; management
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1. Introduccion

La sociedad contemporanea se
encuentra  fransitanda  los  primeros
pasos de la llamada 4ta revolucién
industrial. Las revoluciones industriales
SOM procesos sociales que, a partr
del avance tecnologico, transforman
sistemas enteros: economia, politica,
sociedad, medioambiente, entre otros.
Como es de esperar, entre 05 campos
transformados  por 135 revoluciones
industriales tenemos la administracion
emprasarial, especificaments |3 gestion
organizacional, area que compete en el
presente estudio.

Esias transformaciones  son
lideradas por empresas globales que
han comprendido la importancia de
impulsar nuevas tecnologias  para
potenciar la competitividad.  Algunas

de estas tecnologias que podemos
destacar son el internet de las cosas
(1oT), computacion en 1a nube, realidad
aumentada, robotica & impresion 30,
todas estas, posibilitan y potencian la
llamada cuarta revolucion industrial.
Faredes =t al, (2019) sostiensn
que algunas de las empresas de mayor
capacidad transformadora a nivel
mundial son Adobe, Amazon, Alibaba,
Microsoft, Metfli v Tencent. La fortaleza
de las empresas mencionadas estid en
su éxito creando nuevos modelos de
negocios, su capacidad de adaptacion
2 los cambios financieros, su migracidn
de esfructuras analdgicas a estructuras
digitales, v la captura del valor anadido
mediante el desplisgus de tecnologias
de avanzada en aras de salisfacer a sus
clientas con mejores niveles de calidad.
En términos generales,  las

2_9[. = E5t3 0bra 2sfd balo g Meencia de Crealive Commons Alnbucidn-Comparirigual 4.0 femaciona! (CC BY-54 4.0)
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organizacicnes Yy empresas buscan
safisfacer las necesidades de la
sociedad. En esta direccion, la calidad
del servicio o producto ofrecido resulta
ser un aspecto undamental en aras de
atender los cada vezr mas complejos
requerimientos de los clientes, guisnes
exigen cada vez mas valor en los
productos v servicios. Por tanto, dado
que la calidad representa un factor
determinante para la competitividad
¥ |3 supervivencia organizacional,
las empresas buscan cada wver mas
gestionarla a fravés de herramientas y
procedimientos de mayor capacidad,
eficacia e innovacion.

En el caso de las empresas
mencionadas antericrmente, otro de los
aspectos claves para sostenerlas en la
vanguardia organizacional en el siglo
XX radica en las herramientas aplicadas
en el control de calidad. La sustitucion
del control  manual 2 inspeccion
autocmatizada a partir de mecanismos
manejados por inteligencia artificial; &l
disefic de productos por inteligencia
ariificial; el disefio y prueba de productos
de manera virtual para evaluar y corregir
fallos durante el proceso de produccion;
la walidacién de productos asistida
por inteligencia artificial; son algunos
de |los aspectos claves de las nuevas
tendencias de enfogue de calidad en
aras de la cuarta revolucion industrial,
denominado calidad 4.0.

Todas estas
requieren innovacion, agilidad,
aprendizaje continuo, adopcion
de tecnologias, analisis de  datos,
seguimiento constante, v mas procesos
de atencion y de aplicacion eficaz
de nuevos procesos para mejorar el
disefio y desarrolle de los productos v
servicios. Por tanto, el objetivo de este
trabajo es reflexionar sobre |3 gestion de
calidad empresanal en la industria 4.0,

herramientas
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para lo cual 52 ha llevado a cabo una
revision tecrico-documental de caracter
bibliografico, revisando los aportes de
diversos autores en la materia (Lara,
2002; Chavez y Cassigoli, 2005; Parra-
Suarez v Moreno-Pino, 2017; Escudero,
2018; Ortiz, 2013; Paredes =t al, 2019;
Amaya =t al, 2020; Araujo =t al, 2020;
Llanes-Font et al, 2020; Araque et al,
2021; Flores et al, 2021; Llanss-Font
y Lorenzo-Llanes, 2021; Montecinos,
2021; Ormaza v Guerrero-Basna, 2021).

2. Industria 4.0: una revolucion
emergente

El panarama mundial 52
caracteriza cada vez mas por profundas
transformaciones impulsadas por el
desarrollc de nuevas tecnolooias. La
compleja  sociedad  contemporanes
demanda cada VEZ mas de
arganizaciones capaces de innovar
agilmente, con aprendizaje continuo v,
sobre todo, |a adopeion de tecnologias
claves para atender las demandas de los
clientes (Llanes-Font v Lorenzo-Llanes,
2021).

Las tecnologias de la cuaria
revalucion industrial transforman la vision
de la gestion empresarial, soportada
en el impacto de la globalizacion v 1as
sociedades interconectadas en  red.
La imfroduccion de estas tecnologias
permite redefinir el como las empresas
¥ organizaciones  son dirigidas,
organizadas, financiadas; asi como, en la
forma gue estas tienen de comunicarse,
atender a sus clientes v pensarse a si
mMismas.

Montecinos (2021) sefiala gue
el térming “Industria 40" surgid en
Alemania para describir la produccion
inteligente sostenida =n el uso de
tecnologias digitales en la  industria.
Menciona el autor, ademas, que esta

~ Eslz abra estd bajo una deencia de Crasthve Commans Abucidn-Compamingusd 4.0 iemaconal [CC EY-54 4.0) 29 |_
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Rey Sanchez, Sandra Patricia; Garivay Torres De Salinas, Flor De Maria;
Jacha Rojas, Johnny Prudencio; Malpartida Gutierrez, Jorge Nelson

Industria 4.0 v gestion de calidsd empresarial

revolucion inicid a principios de este
siglo v se fundamenta en un internst
mas potente v con &l la creacion de
herramigntas mas intzgrales como lo
son la inteligencia artificial, la robotica o
el aprendizaje automatizado.

Por otro lado, Llanes-Font v
Lorenzo-Llanes (2021} sostienen que en
la nueva indusiria 4.0 las organizaciones
requiersn  de  lideres capaces de
aprender continuaments, adapiarse v
desafiar constantemente sus propios
modelos conceptuales, todo esio para
intentar sostener la competitividad ante
la acelerada innovacion presentz en
todos los escenarios empresariales.

Estas irupcionss  tecnologicas,
caracteristicas de las  revolucionss
industriales, vienen acompafiadas de
nuevas formas de organizacion social, de
estudio, de consumo, nuevos modelos
economicos y de produccion, asi como
nuevas formas de comportamiento del
mercado (Escudera, 201%; Lianes-Font et
al, 2020; v, Araque et al, 2021). Lacuarta
revolucion industrial se caracteriza por
una fusion de tecnologias, cambiando
las formas de hacer las cosas a partir
de la automatizacion y digitalizacion de
los procesos. Las nuevas tendencias
de manufactura e indusiria  estan
enmarcadas en el internat de las cosas,
la intzligencia artificial, la robotizacion v
la analitica de grandes datos (Llanes-
Font et al, 2020; y, Flores et al, 2021).
Todas estas herramientas se presentan
como posibilidades de  desarrolle vy
evolucion industrial de cara a la mejora
de la calidad de productos v servicios
{Parra-Suarez v Mareno-Ping, 2017,
Araque et al, 2021,

Como toda gran revolucion, los
grandes cambics vienen acompafados
de diversas tensiones y contradicciones.
Estamos  en  presencia  de  la
transformacién de la organizacion del

mundo laboral, los modelos econdmicos,
la organizacion social, las pautas de
comportamiento, los sistemas politicos,
enfre otros. La apuesta radica en nuevas
formas de organizacion que, aungue
basadas en tecnologias, estén centradas
en el ser humano, cuyos procesos sean
sostenibles, seguros e inclusivos.

La toma de decisiones en esie
contexto necesita el uso adecuado de
factores como eficiencia, eficacia v
exactitud en relacidn a la informacian
arrojada por los procesos de analisis de
datos (Arague et al, 2021). Para ello, las
arganizaciones centran sus esfuerzos
en el desarmollo de  aplicaciones
dirigidas a la administracion v gestion
de 1a informacion. El objetivo de estas
tecnologias enfocadas en el analisis de
datos radica en el tratamiento dinamico
de los distintos tipos de informacion.
Las venigjas que pueden obizner las
organizaciones gracias a la aplicacion
de este tipo de tecnologia van desde la
eficiencia operativa, hasta la mejora del
servicio de atencion al clients.

Escudero (2018) agrega que la
baze fundamental de ests industria
4.0 radica en la asociacion entre redes
ciberfisicas  que permiten  impulsar
ciudades inteligentes, fabricas. 4.0,
sconomias verdss, v mas. Todas estas
posibilidades trasm consige desafios
que radican en |a necesidad de adguirir
nueyvos conocimientos v competencias
profesionales necesarias para competir
en el mercado laboral actual. En este
sentido, podemos afirmar que 3 cuarta
revolucion  industrial  esta  creando
ecosistemas  digitales en donde los
consumidores, maguinas, empresas,
productos v servicios estan conectados
en tiempo real mediante internat.

Flores et al, (2021) sostienen
que ante lo anterior, los gobiernos vy
las empresas estan en |z necesidad
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de generar mecanismos de respuestas
innovadoras y eficientes para atender
las necesidades y demandas de la
ciudadania y clientes, con el objetivo de
incrementar la calidad de vida.

3. Gestion de calidad
empresarial: aspectos claves

La nocion de calidad es un
concepio gue ha existido desde la
aparicion del ser humano (Paredes et
al, 201%9). Hablar de calidad =5 hablar
de consideraciones subjetivas referidas
a las expectativas sobre un producto
o servicio adquirido. La gestion de
calidad es condicion necesaria para &l
éxito competitivo de una organizacion,
gracias a la ampliacidén de los mercados
origina gue las empresas compitan en
la actualidad con el mercado global,
dando mayor alcance a sus negocios,
aumentando asi la necesidad de brindar
productos y servicios de cada vez mayor
calidad.

En el mundo actual, Ia
competitividad v 1a  globalizacion
han provocado transformaciones en
el concepto de gestion de calidad.
Las empresas Yy organizaciones lo
consideran un aspecto estratégico el cual
sustentan los principios sobre los cuales
se desarrolla |a crientacion de atencion
al cliente, mejora continua y vision de 1a
organizacion (Paredes et al, 2019). La
gestion de calidad tiene como principal
finalidad garantizar la competitividad
en las empresas en medio de entornos
cada vez mas demandantes, cambiantes
y diversos (Ormaza v guerrerc-Basna,
2021)

Amaya et al, (20200 aluden a
dos concepciones del concepto de
calidad. Una es la tradicion europea
el cual precisa las dimensiones de |3
calidad en términos globales como

pp. 289-296
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consistencia funcional v calidad técnica,
asociada con la imagen corporativa
¥ la percepcién de los clientes. Paor su
parte, el segundo enfoque, el llamado
modelo  norteamericano,  evalda  1as
percepcionas v expectativas de manera
separadas, considerando dimensiones
v caracteristicas especificas como la
fiabilidad, responsabilidad, empatia,
entre oiras. Esta escuela norizamericana
es la mas reconocida vy divulgada
alrededor del mundo. Vale aclarar que,
aunque son dos modelos que conciben
la calidad de manera distinta, son
perfectamente  complementarias para
ampliar la vision en el analisis de las
organizaciones (Chavez vy Cassigol,
2005).

A partir de los distintos enfoques,
las empresas desarrollan  sistemas
de gestion de calidad, los cuales
les permiten establecer poliicas de
control, supervision v distribucion de
los recursos. Los sistemas de gestion
de calidad, acompafiados de buena
toma de decisiones desde la direccion,
organizacionyplanificaciondelasmpresa,
puede contribuir significativamente a
mejorar los indicadores de desempefo
v al alcance de los logros v objetivos
organizacionales. Alguno  de los
principios de excelencia y calidad gue
pueden adoptar 1as  organizacionss
se sostienen en:  orientacion  hacia
los resultados; crientacion  hacia el
cliente; gestion por procesos y hechos;
liderazgo v perseverancia en  os
objetivos; desarrollo & implicacidn de
las personas; aprendizaje, innovacién v
mejora confinua; desarrollo de alianzas;
responsabilidad social (Gomez, 2017 en
Faredes et al, 2019).

Al hablar de gestidon de calidad
g5 necesario  reconocer el papel
protagonico que ejerce la direccion de
la organizacién con el compromiso por

 Exl3 obra e5ld bafo wna icencia de Crestve Commans Abucidn-Compamirgusi 4.0 Infemacional (CC EY-5A 4.0) 293
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Introduccion

El proceso de investigacion

La investigacion es un proceso destinado a resolver inquietudes a partir de la recoleccidn
v andlisis de datos. La mejor manera de conocer e incluso controlar nuestra vida es
investigando. La investigacion produce conocimiento basado en datos que nos permite
tomar decisiones mas razonables, averiguar qué sucede mas alld de nuestros ojos ¥ watar
de predecir qué suceders en el fumro. Hacer investigacién nos hace mds libres. Por todo
ello merece la pena investigar.

La investigacion requiere tiempo, recursos humanos v materiales, v sobre todo conocer
el proceso de como se lleva a cabo una investigacion. El siguiente cuadro representa de
forma simplificada el proceso de investigacion.

Figura 1. Proceso de investigacion

Sitwacion

Problema de investigacion

¢

Pregunta de investigacian e hipotesis

}

ldentificar indicadores

Fuentes secundarias Muestreo Realizar encuesta
Guardar y procesar los datos recolectados

en programa informatico

Analists descriptvge univanado
Analisis de datos Analisis bivariado: orosstab, correlaciones, ANOVA
l Analists multivarido

Presentacidin de los resultados

Fuente: elaboracion propia

¢Cuales son las fases de una investigacion? El origen de toda investigacidn estd en el
problema o asunto. El problema (también llamado asunto para no tener siempre una
connotacion negativa) es una situacién concisa, relevante v contexmalizada que interesa
investigar. La pregumta de investigacién es aquello que gueremos averiguar sobre el
problema y es la fase mas relevante de una investigacién va que responderla sera el
objetivo o meta a conseguir. La pregunta de investigacidn se logra tras la consulta de
biblingrafia sobre el tema, la discusién con expertos en la materia, la observacién critica
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de la realidad directa v la charla con actores implicados. Posteriormente, se identifican
los indicadores que seran las formas en gque se miden, cuantifican y observan los
fenomenos de interés. Una vez que ya sabemos qué medir, se recolectan los datos, lo
cuales pueden ser obtenidos & partir de fuentes primarias (el investigador mismoe genera
los datos) o fuentes secundarias (los datos son generados por otros investigadores ajenos
al proyecto). Una forma de generar los datos es mediante una encuesta por cuestionario.
Esta técnica de investigacidn socizl es unconjunto de preguntas ycategorias (u opciones)
de respuestas aplicada a una muestra de actores. Los datos recolectados va sean por
encuesta o a traveés de fuentes secundarias son procesados v guardados en hojas de
variables v datos. Para procesar, guardar v posteriormente analizar los datos se usan
programas informaticos como Excel, SPS5, Stata, PSPP o R, entre owros. El andlisis de
los datos se desarrolla segiin el tipo de variables y el mimero de variables a analizar. Las
técnicas estadisticas para analizar una wariable son tablas de frecuencias, media ¥
desviacion estandar, y para analizar dos wvariables son tablas de contingencia,
correlaciones y ANOVAde un factor, entre otras. Elanélisis de los datos tiene como meta
responder las preguntas de investigacion e identificar tendencias. Una vez analizados los
datos, deben presentarse los resultados de forma escrita en un informe de investigacion,
v con ello culminamos el proceso de investigacion. Parece dificil, ;verdad? En realidad,
es mas sencillo de lo que parece. Y para mostrar que investigar es un proceso entretenido
v abierto a todo tipo de personas, nace este manual.

El objetivode estelibro es que loslectores sean capaces de llevar a cabouna investigacion
signiendo una metodologia cuantitativa. Es un manual para conocer v practicar todas las
fases del proceso de investigacion, y para mostrar cémo analizar datos mediante técnicas
estadisticas basicas. El presente libro se componede 15 capitulos o sesiones. Cada sesign
representa una fase de la investigacion, v en ella se presentan las ideas principales,
bibliografia sugerida v ejercicios practicos. Este manual esta dirigido a cualquier persona
que tenga la necesidad o el deseo de investigar. La investizacion debe estar al alance de
todos.
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1. Tipos de métodos de investigacion y principales técnicas de
investigacion

La investigacién es un proceso de formular preguntas ¥ responderlas mediante la
recoleccion de datos. Estos datos pueden ser nimeros, palabras o imdgenes. Cuando la
informacién son nimeros (o bien la informacion recolectada es wansformada en escalas
numéricas) estamos ante una investigacion con datos cuantitatives. Cuando la
informacién son palabras o imAgenes (no transformadas en escalas numéricas) estamos
antes una investigacién con datos cualitativos. Esta es la principal diferencia entre la
investigacidon cuantitativa v cualitativa. En la investigacion cuantitativa, los datos para
responder las preguntas son mimercs. En la investigacidn cualitativa, los datos
recolectados son palabras o imagenes que no son sintetizadas en nimeros.

El método es la parte del proceso de investigacion centrada en cémo se responderdn las

preguntas de investigacion. Detras de los métodos hay una serie de paradigmas v teorias

que sefialanlas fortalezas de cadauno. La decisidn de optar por un métodou otro depende

de los objetivos de la investizacion, los datos disponibles v obviamente de los recursos
(= -

posibles parallevar acabo untipo de investigacidn uotra. Estos métodos de investigacion

también se conocen como enfoques de investigacion.

Tabla 1. Diferencias entre método cuanttative v cualitativo

Meétodo cuantitativo Metodo cualitativo

Basado en el positivismo légico que pretende
encontrar leyes que expliquen la realidad

Basado en la fenomenclogia ¥ comprensidn que
pretende entender en profundidad el punto de
vista de otros

Dirigide a datos medibles v cuantificables

Dirigide a las experisncias de los participantes

Suele usarse para cbietivos de explicacion

Suele usarse para objetivos de comprensicn

Busca la profundidad
Enfocadas en el proceso

Busca relaciones enre fendmencs
Enfocedas en el resultado

5i =& mebaja con muestas representativas, los Les resultades de la investigacion no son
resultados son gensralizables a la poblacidn. generalizahles a la poblacidn, aunque st
Inferencia generalizable transferibles

Muchos cases Pocos casos

Anilisiz estadistico Anélisiz de contenido

Identificacidn de tendencias, comparacidn de Idenrificacidn de categorias v descripcidn de
grupos, relaciones entre variables temas

Datos numeéricos Datos en palabras o imdgenes

Fuente: elaboracion propia

A pesar de estas distinciones enre el método cuantitative v coalitative, ambos enfoques
se combinan e integran. Muchas investigaciones suelen ser una combinacién de datos
cuantitativos (mimeros) y cualitatives (palabras oimagenes). La combinacidn de métodos
de investigacion cuantitative ¥ cualitative se denomina metodologia mixta. Por ejemplo,
primero =& recogen v a2nalizan datos numéricos para conocer la extension de un fendémeno
v para seleccionar un segmento de la poblacidn. Posteriommente, se aplican entrevistas en
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debe pensarse que los métodos cuanttativo y cualitativo son polos opuestos o
contrincantes. La ensefianza de las metodologias por separade obedece més a procesos
operativos que facilitan la comprension v la organizacion. En la practica, los métodos
cuantitativo v cualitativo se combinan con mucha frecuencia.

La Figura 1 represemta las principales técnicas de investigacidn social v su posicidn en el
espectro de metodologia cuantitativa v cualitativa. Se puede observar que hay un gran
espacio de integracion entre los métodos cuantitative veualitativo a la hora de aplicar las
técnicas de investigacidn social, va que para llevar a cabo una investigacion se suelen
vsar elementos de ambas metodologias.

Figura 2. Técnicas de investigacién social v tipes de métodos

CUANTITATIVAS CUALITATIVAS

| Encuesta por. cuestionario ] [ Entrevista en profundidad |

I Qualitative comparative analysis |

| Analisis de contenido / discurso |
Andlisis de redes

Método Delphi | Observacidn participante |
Datos agregados I
Process tracing method |

| Grupo de discusion |

| Asociacion libre. Evocacidn

| Repertory Grid | | Situational analysis | /| Historia de vide

. | Orbital decomposition

| Research-based drama |

CUANTITATIVAS - T CUALITATIVAS

Fuente: elaboracion propia
Bibliografia sugerida

Enfoque Cualitative, Cuantitativo v Mixto
hreps:/fwww youube. com/watch 7 v=XpO0DjddaAge

Ejercicios
Lez los siguientes articulos de investigacin v responda las siguientes preguntas:

»  :Qué tipo de método de inwvestizgacion aplicaron los amicules: cuantitativo,
cualitativo o mixta?

» Sefiale por qué cree que los investigadores utilizaron esa método o enfoque de
investigacidn en cada uno de los articulos

+  :Qué técnicas de investigacion se aplicaron en cada uno de los articulos?
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INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas afrontan el requisito de innovar sus procesos operativos con
una superior magnitud, debido a las evidentes variaciones del mercado dado el incremento
organizacional, ya sea por requerimientos de los consumidores o conseguir la
competitividad suficiente manteniéndose vigente en el mercado, en donde se integran
distintas variables como el econémico y el tecnolégico, por consiguiente, adecian técnicas
o metodologias que buscan mejorar continuamente los procesos, disminuyendo al maximo
los tiempos y costos en congruencia con el aumento de la productividad sin alterar la

calidad del producto o servicio final.

El crecimiento constante de una empresa dependera de la efectividad de adaptacion a
nuevos cambios, ¥ su capacidad para observar, examinar y afrontar ciertas dificultades que
surgen en €l mercado v que afectan directamente a la empresa. Habitualmente las empresas
adoptan una variedad de estrategias destinadas a la persecucion de sus objetivos, por ende,

se encuentran en constante preparacion frente al aparecimiento de nuevos retos.

Los principales puntos del proyecto comprenden en primera instancia la observacion y
¢l analisis de las tareas actuales dentro del procedimiento de reenvasado y se reconocieron
aquellas que generaban demora en la productividad. En segunda instancia se procedio a la
recopilacion de informacion referente al tema en estudio. En tercer lugar, se presentd una
propuesta de mejora junto con su aplicacion. Finalmente se compara la situacion actual con
respecto a la propuesta, donde se detallan las conclusiones correspondientes al cumplimiento

de los objetivos del proyecto y recomendaciones pertinentes.
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CAPITULO1

EL PROBLEMA

1.1 Deseripeion del problema

La compafiia en estudio pertenece a las mas importantes comercializadoras de productos
agroindustriales en el Ecuador, en este tipo de industria el manejo de tiempos de reenvasado

es de suma importancia al momento de cumplir con la demanda.

Sin embargo, en la actualidad se generan demoras en el proceso, el programa de
produccion planteada diariamente es inferior a lo establecido, del 100% de la demanda
diaria solo se cumple alrededor de un 63%. Con la intencion de lograr el cumplimiento
acorde a la demanda del mercado, se ha recurrido al pago de horas extras hacia el personal
v a la contratacion temporal de trabajadores para solventar aquellas necesidades del
consumidor en base a tamafios de pedido, tiempos de entrega para obtener reconocimiento
empresarial. Debido a esto la empresa ha tenido gastos excesivos, por lo tanto, se detectd

la posibilidad de acrecentar la eficiencia de todo el proceso.

Dwrante este proceso de reenvasado se pudo verificar que se generan cuellos de botella,
debido a que el tiempo requerido para cada una de las operaciones es diferente y a su vez

se presentan demoras al realizar un cambio de producto.

Con todos los retrasos el tiempo promedio de reenvasado por producto es de 2 horas
aproximadamente, teniendo en cuenta que se realizan alrededor de cuatro cambios de
producto al dia, la compaiia presenta pérdidas por las cantidades que deja de producir.

1.2 Antecedentes

La compaiiia en estudio es una de las mas importantes importadoras en el Ecuador en
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RESUMEN

AJE es una empresa que presenta deficiencias en la prestacién de servicio al
cliente, es en atencion a esto que la presente investigacion plantea estrategias de
marketing de servicios para la fidelizacién de los clientes de la empresa AJE,
ubicada en la ciudad de Guayaguil. Se trata de una investigacidn mixta: cualitativa
y cuantitativa, en la que se aplica el método descriptivo, explicativo. Los métodos
empiricos fueron la enirevista, ulilizando la encuesta v la observacién como
instrumentos de recoleccidén de informacién. Los resultados de los instrumentos
aplicados indican que los clientes consideran gue el servicio al cliente es el factor
mas importante a la hora de adquirir productos. La implementacion de estrategias
de marketing de servicios basadas en un protocolo de atencion, seguimiento a
clientes, atencion por canales de interaccion virtual, un programa de recompensas
y educacién a clientes en marketing y ventas; influyen positivamente en la
fidelizacion de clientes minoristas de la empresa AJE, al sentir que la empresa se
preocupa mas de ellos.

Palabras clave: Estrategias de marketing, Marketing de servicios, Fidelizacién de
los clientes.

+  Tecnologico Universitario de Formacion {UF) - Ecuador
* futor de correspondencia:; evelyndeES@gmall.com
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ABSTRACT

AJE is a company that presents deficiencies in the provision of customer service, it
is in attention to this that the present research poses strategies of marketing
services for the loyalty of customers of the company AJE, located in the city of
Guayaquil. 1t is a mixed research: qualitative and gquantitative, in which the
descriptive, explanatory method is applied. The empirical methods were the
interview, using survey and observation as instruments of information collection.
The results of the instruments applied indicate that customers consider customer
service to be the most important factor when purchasing products. The
implementation of service marketing strategies based on a protocol of attention,
customer tracking, aftention through virtual interaction channels, a program of
rewards and education fo customers in marketing and sales; positively influence
the loyalty of retail customers of the company AJE, feeling that the company cares
more about them.

Keywords: Marketing strategies, services marketing, customer loyalty

INTRODUCCION

La industria de bebidas en el mundo se compone de 2 grupos: alcohdlicas y
no alcoholicas. En cuanto a 1as bebidas alcohdlicas, existen los licores, vinos y
cervezas; y en la segunda opcion estan incluidos los refrescos, los cuales no
tienen alcohol en su composicion y su componenie fundamental es el aimibar. En
un mundo globalizado y drasticamente competitivo, una cadena de costos puede
marcar la diferencia entre una reduccion de precios y una asignacién eficiente de
recursos accesibles, obteniendo una distribucién logistica, operativa y estratégica,
que permita a cada territorio adquirir ventajas competitivas en su propia economia.
Por este motivo, las grandes organizaciones multinacionales invierten en
infraestructura como plan para reducir los precios de produccion, brindando
equipos y capacitacion ante un mercado desequilibrado. Es en este sentido que
Ortiz ef al. (Citado en Noblecilla-Grunauer & Granados-Maguifio, 2018) expresa
que “no solo basta producir un articulo u ofrecer un servicio de calidad o bajos
costos, sino que es necesario que la empresa sea capaz de hacer entender al
cliente que esta recibiendo el mejor producto o servicio” (p.45) Siendo esta
combinacidn de elementos, lo que permitira a cualquier empresa competir en un
mercado acorde a sus caracteristicas, garantizandole su  posicionamiento,
rentabilidad y sostenibilidad.

Vale la pena comentar que en Ecuador, durante el régimen de Rafael Correa, se
propuso un cambio en la matriz rentable debido al incipiente desarrollo del sector
industrial, que baso el uso a partir de 2013, de Ias tacticas que promovieron el tan
ansiado desarrollo de este sector. El area de bebidas junto con el area de
alimentos, son las industrias mas dinamicas del Ecuadar, registrandose que en el
afio 2015, representd el 39% del PIB no petrolero, por lo que, segin el Grupo
Nacional de Productores de Alimentos y Bebidas (ANFAB), pertenece a los
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Vale la pena comentar que Ajemex ha establecido alianzas estrategicas con
muchos pequefios empresarios mexicanos que, aungue antes eran informales, de
la mano de la AJE pudieron formalizarse. Esta alianza basicamente consiste en
que cada camionero debe ir acompafiado de wvendedores expertos gque se
encargan de recibir pedidos, conquistando paulatinamente a las tiendas, ya que
mas del 80% del mercado de gaseosas mexicano se mueve en las pequefas
tiendas. Actualmente, muchas empresas tienden a concentrar todos sus esfuerzos
en la captacion de nuevos clientes, utilizando técnicas de marketing tradicionales y
digitales mas o menos avanzadas. En este sentido MNoblecilla-Grunauer &
Granados-Maguifio (2018) consideran importante I3 utilizacion del Marketing para:

analizar el comportamiento de los clientes-consumidores en el
desarrollo de nuevos productos, fijacion de precios justos,
establecimiento de una plaza estratégica y la difusion eficiente de la
promocién mediante la publicidad, utilizando medios digitales e
innovaciones tecnolégicas para la satisfaccion de necesidades vy
deseos (p.24)

3in embargo, hay tantas empresas que no se dan cuenta de otro factor
igualmente importante: si por un lado encontrar clientes es la regla de todo
negocio, por otro lado, I1a lealtad es lo que podra hacer que su éxito sea constante
en el tiempo. Respecto a esa lealtad, denominada también fidelizacién del cliente,
es considerada por Reichheld & Sasser (citado en Bordonaba-Juste & Garrido-
Rubio, 5/f) comao el “‘comportamiento repetitivo en 1a compra de un producto o
servicio concreto de una empresa, o en general, de todos los productos o
servicios de la misma“ (p.14), en particular, se puede decir que es el proceso gue
vincula a una marca individual, haciéndola entrafiable y ganando su confianza: un
cliente habitual, entonces, puede llegar a hacer en términos de beneficio un nuevo
numero de clientes a un coste de adquisicién de cero.

Hoy en dia, muchas empresas tienden a concentrar todos sus esfuerzos en
la captacion de nuevos clientes, utilizando técnicas de marketing tradicionales y
digitales. En este punto es importante mencionar que la primera ventaja es de
caracter econdmico, ya que, retener a un cliente ya adquirido significa evitar los
costos derivados de la adquisicion de un nuevo cliente. Puede verse comeo un
"ingreso pasivo”, en el sentido de que el cliente repetird la compra sin obligar a la
empresa a gastar dinero y energia adicionales. Ademas, vender a clientes
existentes resulta ser facil y rentable.

La posibilidad de realizar una nueva venta con los clientes existentes es del
£0% al 70%, mientras gue con un nuevo cliente es de entre el 5% v el 20%. Las
estadisticas muestran que adquirir nuevos clientes puede costar 20 veces mas
gue mantener al cliente. Sin embargo, 1a retencion de clientes solo es posible con
acciones de fidelizacion.
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Por lo anteriormente expuesto, si bien AJE es una de las multinacionales
mas grande del mundo, su presencia en el territorio en Ia actualidad ha venido
suscitando una serie de problemas a la hora de retener un cliente, debido a Ia
competencia directa que representa The CocaCola Company y PepsiCo Inc. De la
misma manera, la venta de gaseosa en el temitorio ha disminuido
considerablemente desde el afic 2014, debido 2 que los ecuatorianos han optado
por reemplazar el consumo de gaseosa por agua embotellada, se considera que
este cambio se debe a las multiples campafias vy acciones realizadas durante el
mandato de Rafael Correa para concientizar a los ecuatorianos sobre el consumo
de alimentos a través de la semaforizacion de los mismos, con la intencién de
cambiar los habitos de la poblacién y asi prevenir el sobrepesao y la obesidad en el
territorio. Es asi como para el afio 2018 el consumo de agua fue de 41,2 litros por
persona, en comparacion con los 24,6 litros de bebidas gaseosas. Esta nueva
realidad dio como resultado Ia presencia de publicidad de marcas con productos
gue poseen bajos niveles de azlcar.

Con Ila intencién de contrarrestar las bajas en las ventas la empresa
Ajecuador, con su marca Big Cola, empezd a producir este producto con un
proceso diferente (reemplazo de azlicares por edulcorantes) lo cual le ha permitido
bajar su nivel de azlcar de 20 a 6 gramos. Esta estrategia le ha dado a la
empresa buenos resultados, porque ha logrado mantener los precios bajos, v la
etiqueta de la bebida ahora tiene luz verde "baja en azicar". Por otra parte, por la
crisis sanitaria causada por el virus del Covid-19, un nuevo coronavirus,
denominado SARS-CoV-2, indujo a que el grupo AJE diera prioridad a la
produccion de agua y jugos, considerando de baja prioridad la produccion de
cerveza. Esta informacién se refuerza con lo aportado por Lloret ef al. (2021)
guienes sostienen:

Los consumidores han adaptade sus habitos de consumo a las
circunstancias que hemos vivido, dan prioridad a cuestiones como la
salud, el bienestar o la sostenibilidad a la hora de adquirir alimentos y
bebidas, pero ahora también se pone en relieve su seguridad. (p19).

La evolucion de las estrategias de marketing, las cuales seglin Fischer-de la
Vega & Espejo-Callado (2008) “comprende la seleccion y el analisis del mercado,
es decir, 1a eleccion y el estudio del grupo de personas a las que se desea llegar,
asi como la creacidn y permanencia de la mezcla de mercadotecnia que las
satisfaga” (p. 36), son desarrolladas para tener &xito en |a sociedad y se basan en
la capacidad de una estructura organizativa pequefia y flexible, de progresar
mediante el disefio e implementacion de estrategias apropiadas, con el fin de
llegar y competir en el mercado donde las personas en el nivel socioecondmico
mas bajo se encuentran con un producto de calidad a menor precio. La mejora del
proceso también es una de las estrategias de marketing utilizadas por la
compaiiia, ya que pueden optimizar sus procedimientos, reducir los costos, entre



La relacion entre la calidad en el servicio, satisfaccion del
cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa
comercial en México
The relationship between service quality, customer satisfaction,
and customer loyalty: A case study of a trading company in Mexico

Juan Gilberto Silva-Trevifio', Birbara Azucena Macias-Herndndez®, Edgar Tello-Leal®, Jestis Gerardo Delgado-Rivas'

RESUMEN

La calidad en el servicio se considera una al-
ternativa para que las empresas puedan obte-
ner una ventaja competitiva y sostenible en
un entorno econdmico globalizado. Las peque-
flas ¥y medianas empresas deben ofrecer una
mayor calidad en el servicio que las empre-
sas grandes, y asi obtener la preferencia de los
clientes. El objetivo de este estudio fue identi-
ficar la relacién entre la variable calidad en el
servicio y las variables satisfaccion del cliente
v lealtad del cliente. Se utilizé el coeficiente
de correlacion de Spearman y un método es-
tadistico basado en andlisis factorial explora-
torio que apunta a extraer la varianza maxima
del conjunto de datos dentro de cada factor
Los resultados permitieron observar una corre-
lacién altamente significativa, positiva v fuer-
te de la variabhle de calidad en el servicio con
satisfaceidon del cliente (r = 0.820) y lealtad
del cliente (r = 0.803). Un importante
también fue la asociacién entre la dimensién
aspectos tangibles con las variables satisfac-
cion del cliente (r = 0.910) y lealtad del clien-
te (r = 0.919). Por otro lado, en el andlisis fac-
torial, a través de la varianza total explica—
da, se observd que el autovalor es superior a 1
en los cinco primeros casos, donde el porcen-
taje de la varianza a4 un r maximo
de 54886 % en su primer factor. Entonces, con
cinco factores se consigue explicar un 73713 %
de la varianza de todos los datos originales
El estudio presentd la limitacidn de su apli-
cacidn en solo una empresa. Se confirmd que
a través de una mejor atencidn y servicio al
cliente, la calidad en el servicio constituye una
excelente herramienta para la rentabilidad y
sostenibilidad de la empresa.

PALABRAS CLAVE: calidad en el servicio, satis-
faccion del cliente, lealtad del cliente, PyME.
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ABSTRACT
Service guality is considered an alternative for
companies to obtain a competitive and sustai-
nable advantage in a globalized economic envi-
ronment. Small and medium-sized enterprises
must offer a higher quality of service than lar-
ge companies, and thus obtain customer prefe-
rence. The objective of this study was to iden-
tify the relationship between service guality va-
riable and the customer satisfaction and cus-
tomer loyalty variables. Spearman’s correlation
eoefficient was used, and a statistical method
based on exploratory factor analysis, aiming to
extract the maximum variance of the data set
mthm;;ﬂ;ﬁ&rgﬂo;_ The results aJ.lcg.md ohser-
ing a hi significant, positive, and strong co-
rrlgfliltiun, with values of r = 0820 and r = 0803,
between the variables of service quality, custo-
mer satisfaction, and customer loyalty. An im-
portant finding was the association between
the tangible aspects di ion with the custo-
mer satisfaction and customer loyalty varia-
bles, with values of r = 0910 and r = 0919, res-
pectively. On the other hand, in the factor analy-
sig, through the explained total variance, it was
observed that the eigenvalue is greater than
1 in the first five cases, where the percentage
of the variance reaches a maximum wvalue of
54.886 % in its first factor. Then, with five fac-
tors, 73713 % of the variance of all the original
data is explained. The study presented the li-
mitation of its application in only one compa-
ny. It was confirmed that, through better cus-
tomer care and service, service quality consti-
tutes an excellent tool for the profitability and
sustainability of the organization.

KEYWORDS: service qmﬂlti( customer satisfae-
tion, customer loyalty, S
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INTRODUCCION

Actualmente, en un entorno econdmico globa-
lizado, las empresas requieren elevar sus indi-
ces de eficiencia v competitividad para con-
seguir la preferencia de los clientes. En este
sentido, la calidad en el servicio es una alter-
nativa para que las empresas puedan obtener
una ventaja tnica v sostenible respecto a sus
competidores, independientemente de la acti-
vidad comercial o de los servicios gue ofrez-
can (Azman v Yusrizal, 2016: Shah v col, 2018).
La “ecalidad en el servicio” se entiende como
la brecha que existe entre las expectativas del
cliente (lo gque guiere) v sus percepciones (lo
que obtiene) después de recibir un servicio
(Bustamante, 2015; Jain y Aggarwal, 2017; Lai
vy Nguyen, 2017). Por un lado, cuando una em-
presa cumple con las expectativas del cliente,
se consolida la “satisfaccidn del cliente” (Mu-
rali y col, 2016). Por otro lado, cuando un clien-
te se encuentra en un estado de “satisfaccidn
del cliente” tiende a repetir su comportamien-
to de compra, generando un estado de “lealtad
del cliente” (Ahrholdt y eol, 201%). Por tanto,
la satisfaccidn v lealtad del cliente mantienen
un vinculo fuerte.

La lealtad del cliente constituye uno de los me-
jores indicadores para medir el éxito (Nyadza-
yo v Knajehzadeh, 2016) v rentabilidad de una
empresa (Sandada v Matibiri, 2016; Srivastava
y Rai, 2018). Se considera que incrementar un
5 % la tasa de lealtad del cliente posibilita que
las utilidades puedan aumentar entre 25 % a
45 % (Srivastava v Rai, 2013; Sandada y Mati-
biri, 2016). Entonces, al compatibilizar con el
cliente se obtiene su satisfaccidon v se elevan
las utilidades para la empresa. Al respecto,
estudios previos sefialan gue atraer un nuevo
cliente cuesta entre cinco v sels veces mds
que mantener a uno de la cartera actual (Lo-
pez v Diaz, 2012). En resumen, se puede in-
terpretar gque existe una relacion entre cuatro
conceptos: 1) calidad en el servicio, 2) satisfac-
cion del cliente, 3) lealtad del cliente v 4) uti-
lidades. Al incrementar el nivel de la calidad

en el servicio aumentars el indicador de satis-
N1 T AAd
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res, la lealtad del cliente se incrementara y por
consecuencia aumentarin las utilidades (Az-
man v Gomiscek, 2015; Shah v Baloch, 2017).
El conocer los requerimientos del cliente le
permite a la empresa anticiparse para cumplir
sus expectativas en la entrega de un servicio
o un producto (Murali v col, 2016; Malhotra v
col, 2018).

La calidad en el servicio y su relacion con la
satisfaceion v lealtad del cliente, es un aspec-
to muy importante en la operacién de las Pe-
quenas v Medianas Empresas (PyME) (Aznar
vy col, 2016: Usman y col, 2019: Guatzozdn y
col, 2020). Estas ocupan un lugar preponde-
rante en la economia tanto de los paises emer-
gentes como de los desarrollados (Ferreira-de-
Araldjo v col, 2019), representando mas de la
mitad del empleo formal a nivel mundial, v
contribuyen en promedio entre 50 % v 60 %
del Producto Interno Bruto (PIB) en los pai-
ses miembros de la Organizacion para la Coo-
peracion v Desarrollo Econdmico (OCDE, 2018).
En Estados Unidos, las pymes producen 46 %
del PIB v dan empleo a mds de 58 millones de
personas, de acuerdo con la Administracidn de
Pequefios Negocios (SBA, por sus siglas en in-
glés: Small Business Administration) (SBA, 2017).
En México, las pymes conforman un pilar fun-
damental en la economia nacional al generar
75 % del empleo, segin el Instituto Nacional
de Estadistica v Geografia (INEGI, 2015). Los
criterios utilizados comunmente para clasifi-
carlas son los siguientes: nimero de trabaja-
dores, total de ventas anuales, ingresos v ac-
tivos fijos, entre otros (Banwo v col, 2017
INEGI, 2019). En México se clasifican, de acuer-
do con el nimero de empleados: en micro, pe-
quefia v mediana empresa, v segun al sector
econdmico al gque pertenece: comercio, manu-
facturas v servicios (INEGI, 2019).

El ciclo de vida de una empresa tipo pyme pue-
de ser muy corto. En Estados Unidos aproxi-
madamente un 30 % fracasa durante los pri-
meros dos afios de vida, de acuerdo con infor-
macidn de la Oficina de estadisticas laborales
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dad de gque una pyme con sélo un empleado
sobreviva el primer ano es del 62 %, v con una
esperanza de vida de aproximadamente 77 afios
(INEGI, 2015). Esto significa que su supervi-
vencia constituye uno de sus principales retos,
por lo gque debe hacer todo lo posible para
mantener a los clientes v llegar a una posicion
en la que ellos mismos divulguen comentarios
positivos de la empresa (Salinas-Reves v col.,
2018). En las pymes supervivientes se iden-
tifican clertos factores para mantener a la em-
presa rentable, tales como la satisfaccidn y
lealtad del cliente por la prestacidn de un ser-
vicio o de un producto (Michna, 2018).

Algunos autores han estudiado la calidad en
el servicio mediante los instrumentos Servperf
(del inglés: Service Performance) v Servgual
(del inglés: Service Quality), que sze utilizan
constantemente en este tipo de investigaciones
(Ibarra-Morales v Casas-Medina, 2015 Nyad-
zayo ¥ Knajehzadeh, 2016; Murali v col, 2016;
Saleem v col, 2017 Palese v Usai, 2018; Shah
y col, 2018). El modelo Servperf se conforma
de los mismos items y dimensiones que utiliza
Servqgual, pero elimina la parte que hace refe-
rencia a las expectativas de los clientes (Cro-
nin v col, 1994; Ibarra-Morales v Casas-Medi-
na, 2015), enfocdndose en la medicidn v eva-
luacion de la percepecion del cliente con res-
peeto a la calidad en el servicio.

Kumar y Hundal (2019) evaluaron la calidad
en el servicio de una empresa de servicios de
energia solar, ¥ encontraron que la brecha en-
tre la expectativa v la percepcidn del cliente
es minima en las dimensiones de confiabilidad,
responsabilidad, confianza v empatia. También,
Lai v Nguyen (2017) estimaron la calidad en
el servicio a usuarios de una empresa de tele-
comunicaciones, detectando que las dimensio-
nes de empatia, conflanza v aspectos tangibles
son las que influyen fuertemente en la satis-
faceidn del cliente. Por otro lado, Iharra-Mora-
les v Casas-Medina (2015) midieron la calidad
en el servicio en una empresa de telefonia ce-
lular, vy observaron que las dimensiones aspec-
tos tangibles, conflanza v empatia inciden fuer-
temente en la satisfaccion del cliente.

Los comentarios sobre la satisfaccion del clien-
te deben recopilarse regularmente, v sl se usan
correctamente pueden ser invaluables para
construir relaciones y lealtad del cliente (Blut
v eol, 2015 Kasiri v eol, 2017). Las empresas
que no retnen informacion sobre la calidad en
el servicio, satisfaccion y lealtad del cliente no
saben si estdn en el camino correcto o don-
de necesitan adaptar su oferta para satisfa-
cer las necesidades de sus consumidores (Fou-
rie, 2015). Lo anterior es importante para las
pymes, ya que no se pueden permitir perder
a sus clientes, por el alto costo que implica
adguirir nuesvos.

El objetivo de esta investigacion fue identifi-
car la percepcion gque tienen los clientes con
respecto a la prestacién del servicio de una
empresa clasificada como pyme considerada
lider en su ramo, evaluando la relacion de la
calidad en el servicio con la satisfaceidn y
lealtad del cliente.

MATERIALES Y METODOS

En el desarrollo del estudio se aplicé un meé-
todo de investigacidon conocide como “Estu-
dio de caso” (Yin, 2013). Un estudio de caso
riguroso puede ser conducido con propodsitos
de exploracion, descripeion o explicacién (Sar-
miento ¥ col, 2018). El enfoque propuesto en
la presente investigacion es de naturaleza ex-
ploratoria v descriptiva, ademsds de exhibir un

alcance correlacional, entre dos o mdas varia-
bles.

Se definid un modelo estructurado de investi-
gacidn tal como se muestra en la Figura 1, en
el gue se presentan tres variables dominan-
tes del estudio: calidad en el servicio, satis-
faccion del cliente v lealtad del cliente. Ade-
mas, la calidad en el servicio se conforma de
cineo dimensiones: tangibles, confiabilidad, res-
ponsabilidad, conflanza v empatia (Guesalaga
y Pitta, 2014), las cuales se consideran varia-
bles en este estudio.

La dimensién aspectos tangibles estd represen-
tada por los elementos relacionados con la apa-
riencia de los empleados y de la empresa. Eva-
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Satisfaccion
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B Figura 1. Variables gue se estudian en el modelo de investigacion.
Figure 1. Variables studied in the research model.

lia la apreciacion de los clientes, en primera
instancia, con respecto al entorno fisico de la
organizacion, es decir, el equipo utilizado para
prestar el servicio v el disefio de la construe-
cidn (Murali ¥ col, 2016). La dimensién con-
fiabilidad consiste en las capacidades de la
empresa para cumplir de forma precisa ¥ con-
fiable con los servicios que ofrece y la dis-
posicidn de los empleados para brindar el ser-
vicio (Zhang v Hou, 2013). La dimension res-
ponsabilidad evalia la atencion de los emple-
ados con respecto al deseo vy voluntad de apo-
yar a los clientes, asi como proporcionar un
servicio rapido v eficiente (Nyadzayo v Khajeh-
zadeh, 2016). La dimensién conflanza consi-
dera la seguridad que los empleados transmi-
ten a los clientes a través de los conocimien-
tos v habilidades del servicio prestado, ade-
mas de la cortesia en la atencidn, aspecto pro-
fesional, competencia téenica ¥y comportamien-
to interpersonal (Murali v col, 2016). Final-
mente, la dimensién empatia se vincula con
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mo horarios de servicio v politicas de atencion
al eliente (Zhang v Hou, 2013).

Recopilacion de datos

El estudio de caso se llevd a cabo en una em-
presa del ramo papelero, con mas de 30 afos
de operacion en Ciudad Victoria, Tamaulipas,
considerada lider en la distribucidn y servicio
de papeleria v articulos de oficina, que se ca-
racteriza por ofrecer precios de mayoreo pa-
ra el publico en general. Ademads, ha incorpo-
rado articulos de electrénica, computo v con-
sumibles para equipo de cémputo. La empre-
sa se clasifica dentro del tipo pyme como me-
diana empresa del sector comercio (SE, 2008),
por el total de empleados, que son 93, v por
el monto de ventas anuales, considerando las
de 2019. En la primera entrevista con el ge-
rente se identificaron las siguientes caracte-
risticas de la empresa: 1) el modelo de nego-
cio implementado opera como proveedor ma-
yorista para un grupo de pymes del mismo
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eomo la venta directa en mostrador; 2) ereci-
miento regional (en los iltimos 5 afos), es de-
cir, apertura de sucursales en las ciudades del
eatado eon mayor poblacidn: 2) competitividod
local, considerando una estructura organizacio-
nal basada en un plan de crecimiento y pro-
cesos definidos para la operacidn del negocio:
4) ventas con enfoque de comercio electronico
v de servicio de entrega a domicilio.

La recoleccién de datos se llevd a cabo median-
te un cuestionario conformado por tres seccio-
nes y 34 items en total (Tabla 1). La primera
seccion consta de 5 items gue tienen como ob-
jetivo identificar los datos demogrificos hasi-
cos de los encuestados. La segunda se compo-
ne de 22 items gue permiten conocer la ex-
periencia de los clientes con respecto a la cla-
se de servicio gue le proporciona la empresa.
La tercera esta integrada por 7 items cuyo ob-
jetivo es wvalorar la satisfaccion y lealtad del
cliente con respecto a la prestacidn del servi-
cio (Tabla 1). La segunda y tercera seccion del
cuestionario se construyeron utilizando una es-
cala Likert, gue se conforma de 5 puntos pa-
ra medir la percepcion del cliente. El valor
menor en la escala corresponde a “Muy en de-
sacuerdo” y el punto mas alto indica “Muy de
acuerdo”.

La segunda seccion habilita la recopilacidn de
informacién de la variable calidad en el servi-
cin, basada en el modelo Servperf para la va-
loracidn del desempefio (Cronin v col, 1994),
el cual se fundamenta en el modelo Servqgical
(Parasuraman vy col, 1988). La tercera sececidn
permite evaluar las variables satisfaccidn del
cliente y lealtad del cliente. Esta seccion se

M Tabla 1. Estructura del cuestionario.
Table 1. Questionnaire structure.

conforma de 2 items para recolectar percep-
ciones relacionadas con la primera variable y
4 itermns para la segunda (Tabla 2). Los items
de la variable leoaltad del eliente se basan en
la investigacion realizada por Shi y col. (2014).
Los items definidos para la variable satisfac-
cién del cliente ze basan en el modelo del in-
dice de Satisfaccidn del Cliente Estadouniden-
se (ACSI, por sus siglas en inglés: American
Customer Satisfaction Index) (ACSI, 2018). El
puntaje de ACSI se actualiza trimestralmente
y considera datos de 10 sectores econdmicos y
46 industrias.

Para el disefio v la aplicacidn del instrumen-
to (segunda y tercera seccion) se realizd su tra-
duceidn del idioma inglés a espafol, ajustan-
do los items al contexto de aplicacidn (en la
Tabla 2 se muestran los items contenidos en
el instrumento). Se walidéd la traducecion con
un especialista en el idioma inglés, con cono-
cimiento en el tema de investigacidn; no se
realizo prueba piloto en el proceso de aplica-
cidn del cuestionario y no fue necesario rea-
lizar cambios en la redaccidn de las pregun-
tas o estructura de las respuestas, a excepecion
de la primera seccidon de datos demogriaficos,
en la que se tomaron los aportados por la di-
reccion general

Condiciones del muestreo

A la direccion general de la empresa analiza-
da en el presente trabajo, se le hizo el plante-
amiento verbal del objetivo, proposito, alcan-
ce y utilidad del estudio. A continuacién, de
forma conjunta, el director general v los inves-
tigadores revisaron el contenido de cada una
las secciones que integran el instrumento.

Seccion Seccion 11 Seccion IT1
Perfil socicecondmico | Calidad en el servicio | Satisfaccion del cliente | Lealtad del cliente
5 a2 3 4
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B Tabla 2. ftems contenidos en el instrumento utilizando en el estudio.
Table 2. [tems contained in the instrument used in the study.

6. Los equipos gue se utilizan dentro de la papeleria son modernos
7 Las instalaciones en la papeleria son visualmente atractivas

Tangibles
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d
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=
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=

8. Los empleados de la papeleria tienen buena presentacion

9, La papeleria esta ordenada v impia

10. Se cumplen con los tiempos de espera cuando solicita algun servicio dentro de la
papeleria

11. Cuando usted tiene un problema el personal muestra interés genuino en resolverlo

Confiabilidad
12. Los trabajadores proporcionan un buen servicio a la primera

13. La atencion al cliente dentro de la papeleria se realiza en un tiempo razonable
14. Se esfuerzan para no cometer errores en el servicio

15. El cliente sabe exactamente el tiempo en que tardardn en proporcionar el servicio

16. El servicio en la papeleria con relacidn al nimero de clientes es relativamente

Responsahbilidad | rdpido

17. Los trabajadores de la papeleria siempre estan dispuestos a proporcionar ayuda

18. Los trabajadores de la papeleria atienden las solicitudes de los clientes rapidamente

19 Los trabajadores inspiran confianza a los clientes

20. Te sientes seguro y tranquilo cuando interaccionas con los trabajadores de la
papeleria
21. Los empleados son educados v corteses

Confianza

22. Los empleados de la papeleria estan capacitados

23. La papeleria brinda atencion personalizada
24 Los trabajadores de la papeleria brindan atencion personal

Empatia 25. Los trabajadores de la papeleria atienden sus necesidades especificas

26. Los trabajadores muestras interés genuino para atender
27. Las horas de servicio que la papeleria ofrece son adecuadas
28. En general me encuentro satisfecho con el servicio que la papeleria brinda

Satisfaccion del

cliente 29 La atencidn que brinda la papeleria excede mis expectativas

30. El servicio en la papeleria excede mis expectativas

31. Tengo la intencion de continuar asistiendo a la papeleria en los proximos afios

32 Voy arecomendar la papeleria a aguellas personas que me pregunten mi opinidn
Lealtad del

cliente

33. Voy a decir cosas positivas de la papeleria

34. Prefiero acudir a esta papeleria aun =i otra papeleria ofreciera el mismo trato o
servicio

Un total de 129 cuestionarios fueron aplicados
del 10 al 28 de junio de 2018, con una tasa de

Posteriormente, el director autorizé la asigna-
cion de un espacio dentro de las instalacio-
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nes de la empresa (matriz) cercano al drea de
“cajas”, a fin de que el cliente encontrara un
ambiente comodo v agradable al recibir la pro-
puesta para participar en el estudio ¥ respon-
der el instrumento.

participacién de aproximadamente 25 %, con-
sultandose en total a 516 clientes. El levan-
tamiento del cuestionario se llevd a eabo por
medio de 2 encuestadores previamente capa-
citados, de lunes a viernes en 3 horarios: de
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1. INTRODUCCION
En la actualidad, la calidad del servicio es un requerimiento fundamental dentro del
mercado para competir entre ofros servicios comerciales e industriales a nivel local e
internacional, el impacto que presentan tanto a corto, mediano o largo plazo es la subsistencia
para el desarrollo de estas organizaciones que se mantienen dentro de este proceso. (Arellano-

Diaz, 2017)

La calidad de los servicios a llegado a convertirse en un punto clave e importante para
el éxito dentro del mercado, de modo que para su evaluacion es imprescindible calificar el
desarrollo v desempefio de la empresa mediante una evaluacion tomando en cuenta los criterios
de los clientes con respecto a los servicios brindados, lo que permite conocer su nivel de
satisfaccion por el bien o servicio recibido, de modo que la calidad presenta una relacion directa

con la posicion de la empresa y la satisfaccion evaluada por los clientes.

Las organizaciones dentro del mercado tienen objetivos definidos como mejorar su
calidad de servicios con la finalidad de obtener un nivel de competitividad méas alto en el

mercado y mejorar con el avance del tiempo su posicién economica.(Manobanda Galora, 2022)

La calidad del servicio es un factor estratégico que representa una fortaleza competitiva

para las empresas que tratan de lograr, mantener ¢ innovar perseverantemente.

Por ello, la calidad del servicio que se brinde y la satisfaccion del cliente definen el
progreso y éxito de una empresa, razon por la cual se efectiia el presente trabajo sobre:
“Anglisis de la percepeion de la calidad de los servicios de los talleres automotrices de la

parroquia el Sagrario en la ciudad de Loja™.
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4. CAPITULO 1: ESTADO DEL ARTE Y FUNDAMENTOS TEORICOS

4.1 Introducciion

En este capitulo se detalla el estado del arte mediante una sintesis bibliografica, el cual
especifica conceptos base como la historia, definiciones generales de calidad de los servicios
y sus respectivas caracteristicas. Ademas, se describira la normativa internacional 150 y la
ordenanza municipal que rige los servicios automotrices en la ciudad de Loja, con la finalidad

de partir con esta informacion para el desarrollo del trabajo de investigacion.

4.2 Historia de la calidad

La calidad es un factor propio de las actividades elaboradas por el hombre desde el
inicio de las civilizaciones. Se lo puede evidenciar en el proceso evolutive donde el hombre
debia controlar la calidad de los productos que consumia separandolos de los que eran

perjudiciales para su salud.

Durante la Edad Media, aparecen los mercados y se extiende la idea de colocar marca

a sus productos con el interés de conservar una excelente reputacion.

En la era industrial, los talleres se ampliaron a fabricas por la alta produccion de trabajo,
donde se originaron los empresarios y operadores como resultado de la alta demanda v la
necesidad de mejorar la calidad, el trabajo de inspeccién se comvierte en un elemento
fundamental para analizar los productos que califican los estandares deseados y que lleguen a

manos de los clientes.

En 1924, Walter Shewhart reconocido matematico disefio una grafica estadistica que
permitia evaluar las caracteristicas del producto para mejorar en términos de costo-beneficio la
produccion y disminuir los errores. Este método de control estadistico de calidad tuvo auge en
la segunda guerra mundial convirtiéndose en el arma secreta de la industria y definido como

aseguramiento de la calidad.
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Durante la década de los cincuenta en Japon se comprendié que, para no fabricar y
vender productos defectuosos, es necesario realizar articulos correctos desde el principio,

minimizando los costos de pérdida gracias a la calidad de los productos.

Con la llegada de la globalizacion se produce el esfuerzo para alcanzar la calidad en
todos los ambitos dentro de las organizaciones sin importar la actividad econémica realizada
donde se incluye administracion, finanzas, personal, mantenimiento, ventas, manufactura y

SEIVICIOS.

Al enfrentarse a la competencia en un mercado globalizado, las empresas tienen el reto
de producir servicios y productos de alta calidad al menor costo posible para satisfacer las

necesidades de los clientes. (Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009)

4.3 Evolucion del término calidad

La International Standardization Organization 90002005 estd constiuida por
definiciones de calidad propuestas por varios filosofos. Shewart (1931) propone la importancia
de la medicion para controlar la calidad, Crosby (1979) indica que se debe conocer el grado de
cumplimiento de los requisitos, Juran (1951) ¥ Deminig (1986) definen a la calidad como
vigilar que las caracteristicas del producto correspondan a las necesidades que manifiesta el
cliente e Ishiwaka (1985) complementa los postulados de calidad argumentado la satisfaccion
del cliente es fundamental para el crecimiento del mercado. El analisis de las definiciones de
calidad permite deseribir que un producto es de alta calidad cuando posee un conjunto de
caracteristicas que cumplen con las expectativas de los clientes o de las organizaciones. (Torres

& Visquez, 2010)

Ginebra vy Arana explican que la calidad es la acumulacion de experiencias

satisfactorias que posee una empresa del bien o servicio que ofrece para satisfacer las



171

22

necesidades y expectativas del cliente en relacion a la calidad y el costo de sus productos.

(Lozano Cortijo, 2013)

4.4 Definicion de calidad

Se define calidad al grupo de caracteristicas y particularidades propias de un producto
o servicio que le confiere la capacidad para satisfacer las necesidades y expectativas de los

clientes. (Sanchez Lopez. 2019)
4.5 Factores que determinan la calidad

La calidad del servicio que se oferta depende del factor humano y el nivel de
satisfaccion que el cliente refiera lo que aumenta el nivel de ventas en una empresa. Por lo cual

se debe tomar en cuenta los siguientes factores que determinan la calidad.

Conocimiento del consumidor: Esfuerzo ejecutado por la organizacion para

comprender las exceptivas, necesidades y deseos de los potenciales clientes.

Comunicacion: Lenguaje claro que informe al consumidor de una forma comprensible.

Accesibilidad: Facilidad con la que los clientes pueden llegar a la empresa en el

momento que necesite sus servicios.

Seguridad: Ambiente seguro de una organizacién que brinda confianza al personal y a

sus clientes.

Credibilidad: Garantia de sinceridad que provee una empresa de sus productos o

bienes a sus potenciales clientes.

Cualificacion y competencia del personal: Capacidad que le caracteriza al personal
de una organizacion como conocimientos, habilidades y destrezas para competir en el mercado

laboral.
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Rapidez: El cliente debe ser atendido a la brevedad posible, resolviendo sus
necesidades y brindando un servicio con agilidad, se debe tomar en cuenta que la opinién del
cliente permite conocer la percepcion empresarial v la atraccion de nuevos clientes si el

prestigio de la empresa es catalogado por ofrecer un buen servicio. {Sanchez Lopez, 2019)

4.6 Calidad de servicios

La literatura define a la calidad del servicio como “el juicio del cliente sobre la
excelencia de un producto que oferta una organizacion™. (Dugque Oliva, 2005)

Actualmente, las organizaciones requieren aumentar sus niveles de eficiencia y
competitividad para lograr la preferencia de los clientes, de esta manera la calidad del servicio
es una alternativa para que las organizaciones obtengan una ventaja fnica respecto a sus
competidores, sin importar la actividad comercial o los servicios que ofrezcan. De esta manera
la calidad del servicio se manifiesta como una brecha que existe entre los deseos y expectativas
del cliente (lo que quiere) y sus percepciones (lo que obtiene), luego de recibir un servicio.

(Silva-Trevifio et al.. 2021)

4.7 Medida de la calidad en el servicio

Para evaluar la satisfaceion del cliente es necesario utilizar los siguientes indicadores.

Indicadores cuantitativos: Elementos relativos a la cantidad, grado o nimero que

pueden ser medidos objetivamente como el:

- Retraso
- Tiempo trascwrrido desde el pedido hasta el cumplimiento del servicio
- Niamero total de llamadas y visitas por cada venta

- Grado de cumplimiento del contrato
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Indicadores cualitativos: Aspectos que no pueden ser medidos objetivamente si no

que responden a valoraciones de perspectivas y expectativas del servicio recibido por el cliente.

Indicadores propios del servicio: Permiten conocer la valoracion que realiza el cliente

por los servicios ofertados.

La informacion recolectada en base a estos indicadores debe de ser expresada por el
cliente, ¢l debe opinar si corresponde la calidad del servicio recibido se relaciona con la que el
esperaba. Por ello, es indispensable que cada empresa evalué de forma voluntaria el grado de

satisfaccion de sus clientes con la finalidad de mejorar la prestacion de sus servicios. (Sanchez

Lopez, 2019)

La base de la calidad del servicio se origina entre la relacion del cliente y los elementos

que constituyen la organizacion de un servicio donde se identifican tres dimensiones de calidad:

1. Calidad fisica: Involucra los aspectos fisicos del servicio.

=

Calidad corporativa: Lo que modifica la imagen de la empresa dentro del
mercado.
3. Calidad interactiva: Relacion entre el personal y el cliente, y la interaccion

entre clientes.(Duque Oliva, 2005)

4.8 Antecedentes de calidad y produccion

La definicion de la calidad es propuesta a mediados de la década de 1920 por los autores
Walter Shewhart y E. Deming. En el transcurso de la segunda guerra mundial inicio la
ejecucion de sistemas de calidad en las empresas de Estados Unidos, sistemas que se enfocaron
en el desarrollo de proceso estadisticos de muestreo y el cumplimiento de garantias en los

servicios que ofrecian los proveedores.



MANUAL DE CODIGO: VERSION:

PROCEDIMIENTO CM-MP-RG 001 3.0
RECONOCIMIENTO DE GARANTIA Fechaapm 00

) ) Pagina 2 de 19
Descripcion de la falla:  Detalle de los defectos que presenten los productos
Cantidad: Numero de productos entregados por el cliente
Referencia: Descripcion de los items entregados por el cliente
Ref. Factura No. No. de 1a factura a 1a que pertenece 1a mercaderia devuelta
Fecha: Fecha de la factura a la que pertenece la mercaderia
Cliente: Firma del cliente que entrega los items defectuosos
Reconocimiento de CCAT dejara asentada mediante su firma la aprobacion o
Garantia: negacion de la garantia.

Reclamo al Proveedor: CCAT dejara asentado en el formmlario si procede reclamo
a proveedor, previa coordinacion con la Gerencia de Filtros
por las lineas de filtros v otros v con la Jefatura
Importaciones por las lineas de lubricantes.

3. POLITICAS:
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3l

3.2

3.3

Inverneg S.A garanftiza que los productos que comercializa se encuentran libres de
defectos, tanto en disefio v materiales como por mano de obra.

En el caso de que alguno de los productos comercializados por Inverneg S A, presente
fallas atribuibles a la fabricacion del producto, nuestro compromiso sera retribuir al
clhiente un producto de las mismas caracteristicas al micialmente comprado.

En las lineas de filtros, ante el poco probable evento de que el defecto del producto
origine averias en el componente, Inverneg S.A. se compromete a gestionar anfe sus
proveedores el reconocimuento de los costos en que se incurra por la reparacion o
remplazo del componente afectado, previo al cumplimiento de los procedimientos de
reconocimiento de garantia establecidos por cada fabricante.

3.4 Ni Inverneg S A, ni los proveedores a quienes representa cubrird la garantia en casos en

los que se determine una mala aplicacion de producto, una instalacion inadecuada o el
uso de herramientas no recomendadas para la aplicacion.
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RESUMEN

El presente proyecto técnico realizo un plan de Sistema de Gestion de Calidad con la elaboracion
de un Manual de Procesos de Mantenimiento Preventivo y Correctivo Automotrices con
indicadores tales como: entrevistas y reuniones, investigacion de campo para aplicar los distintos
tipos de procesos como: estratégicos, operativos v de apoyo el que ayudara a la mejora continua
el cual estd conformado por el ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA). Cuanta con
Entradas, Desarrollo de las actividades, Salidas para el taller automotriz Auto Extreme. Se inicia
con el estudio actual de la Empresa. La informacion receptada pertenece a las distintas actividades
que realiza en los mantenimientos ya sea preventivo y/o correctivo, se apoyara de informacion
obtenida de la base de datos de los clientes existentes, evaluacion de las instalaciones, maquinas
y herramientas y de la forma que se realiza la facturacion al momento de entrega de los vehiculos.
La encuesta realizada a los miembros de la empresa que es personal administrativo y téenico. Se
continua con la valoracion de la informacion recolectada mediante la encuesta, del cual se obtuvo
los siguientes resultados. Del analisis de maquinas y herramientas que estin en buen estado un
70 % y defectuosas un 30%, la fiabilidad esta garantizada al 100% en los distintos servicios que
se desarrollan en Auto Extreme, una de las actividades que no se toma en cuenta es la falta de
capacitacion al personal con un porcentaje del 80% ya que los mismo lo realizan por su propia
cuenta, para concluir se elabora ¢l Manual de Procesos de Mantenimiento Preventivo y Correctivo
para su futura implementacion ya que va a ser de gran ayuda e importancia. Se recomienda la
aplicacion del mismo de forma adecuada mediante socializacion y capacitacion y asi obtener la

mejora continua de Auto Extreme

Palabras clave: <SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD=, <MANUAL DE PROCESOS=,
<MEJORA CONTINUA=, <MANTENIMIENTO PREVENTIVO=, <MANTENIMIENTO
CORRECTIVO=, <BASE DE DATOS>, <MAQUINAS Y HERRAMIENTAS=>,

EDFEOM - oEia
PROLE OB FEESERA ¥ ANALINE
B GG b s LN
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INTRODUCCION

En las empresas dedicadas a la prestacion de servicios, la atencion al cliente en cumplir con la
fecha y hora indica de entrega del vehiculo de manera eficaz y eficiente. Esta importante
participacion de la demanda el crecimiento, desamrollo ¥ mejoramiento continuo de las empresas
con ¢l fin de obtener ventajas aseguren su permanencia en ¢l mercado. Es de gran importancia,
va que atreves del cumplimiento de la estandanizacion de procesos se logra la mejora continua se

consigue la fidelizacion y reconocimiento al taller.

El manual de procesos es una herramienta de ayuda para las empresas ya que mejorara su
desempefio, eficiencia, crecimiento a traves de la estandarizacion de procesos, donde los
procedimientos es vital para establecer una eficiente administracion y mantener un alto mivel de

competitividad.

Auto extreme no cuenta con un manual de procedimientos que guie de forma adecuada las
actividades que se desarrollan, es por eso que nace la necesidad de realizar la estandarizacion de
procesos, principalmente en los de mas relevancia los cuales son proceso de facturacion,

mantenimiento preventive y correctivo para su futura implementacion.

Mediante la descripcion e ilustracion cronologica de las funciones de los diferentes puestos se
lograra disponer de esta herramienta que ayudara al alcance eficaz y eficiente asi establecer la

mejora continua del taller.

Cada procedimiento del manual contiene su area de aplicacion, descripeion de proceso definicion
de tareas, responsabilidades, permitiendo que se conozca claramente la forma especifica las

tareas.

Para que las estandarizaciones de los procesos generen beneficios inmediatos dentro de la empresa
debe ser implementada de una forma adecuada mediante la capacitacion a los integrantes de la
empresa, s¢ debe tomar en cuenta que la comunicacion va a ser de gran ayuda para con esto

obtener un Sistema de Gestion de Calidad (5.G.C.) y la mejora continua.
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2.3.  Calidad Total

La calidad total es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo de hacer negocios v esta
localizado hacia el cliente. El concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con la calidad
del producto, se identifica ahora como aplicable a toda la actividad empresarial y a todo tipo de

organizacion. {Manene, 2010)

La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es la mejoria permanente
del aspecto organizacional; donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el empleado del mas

bajo nivel jerarquico estd comprometido con los objetives empresariales. (Manene, 2010)

El organismo internacional de normalizacion, [SO, ha definido a la calidad como la totalidad de
caracteristicas de una entidad que le confiere la capacidad para satisfacer necesidades explicitas

e implicitas. (Manene, 2010}

Complementando esta definicion, diremos que las necesidades explicitas se definen mediante una
relacion contractual entre Clientes y Proveedores; mientras las necesidades implicitas se definen
segiin las condiciones que imperan en el mercado. Cada individuo de la organizacion toma
conciencia de que tiene uno o mas clientes internos y uno o mas proveedores intemos, creandose

cadenas de proveedor-cliente. (Manene, 2010)

24, Gestidn de la Calidad Total.

La Calidad Total, constituye un nuevo sistema de gestion empresarial, en la medida que sus
conceptos modifican radicalmente los elementos caracteristicos del sistema tradicionalmente

utihizado. (Manene, 2010}

La satisfaccion del cliente es el corazon del concepto de calidad, por eso el sistema productivo de

la empresa debe basarse en una retroalimentacion continua desde los clientes. (Manene, 2010)

La Gestion de Calidad Total (GCT) es un concepto global e integrador que pretende tener en
cuenta, simultineamente, todos los aspectos de una organizacion productiva. Lo esencial del
concepto de GCT se deriva de la siguiente doble consideracion: Los proveedores y los clientes

forman parte del sistema productivo. (Manene, 2010)
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s  Satisfaccion del cliente: es el corazdn del concepto de calidad que debe implementarse
€N una organizacion que aspire a la calidad total, lo que implica, entre otras muchas cosas,
abrir el mayor nimero de cauces posibles para conocer bien la opinion de nuestros
clientes sobre nuestros productos. (Manene, 2010}

* Mejora continua: cuando el producto llega a manos del cliente, esta todavia en la fase de
disefio y desarrollo, es decir, que el sistema productivo de la empresa debe basarse en una
retroalimentacion continua desde los clientes, adaptandonos constantemente a sus
opiniones, incorporando continuamente las mejoras que nos soliciten y, por tanto, no
dando nunca por finalizado o por definitive a ninguno de los procesos productivos de la
Organizacion. (Manene, 2010)

* Gestion basada en hechos: las afirmaciones que se realicen sobre cualquier aspecto del
sistema productivo deben estar basadas en hechos, no en opiniones: deben ser medibles
numéricamente, de modo que sean aceptadas por toda la orgamzacion. (Manene, 2010)

* (Gestion basada en personas: una organizacion son proveedores, trabajadores y clientes,
pero nadie conoce mejor la relacidn entre proveedores, sistema productive y clientes, que

los propios trabajadores. (Manene, 2010)

2.4.1. Costo de Calidad.

Mo hay vision uniforme de lo que es costo de calidad y lo que debe ser incluido bajo este término.
Las ideas acerca del costo de calidad han venido evolucionado rapidamente en los Gltimos afios.
Anteriormente era percibido como el costo de poner en marcha el departamento de aseguramiento

de la calidad, la deteccion de costos de desecho y costos justificables. (Reyes, 2018)

Actualmente, se entienden como costos de calidad aquéllos mcurmdos en el disefio,
implementacién operacion v mantemimiento de los sistemas de calidad de una orgamzacion,
aquellos costos de la organizacion comprometidos en los procesos de mejoramiento continuo de
la calidad, y los costos de sistemas, productos y servicios frustrados o que han fracasado al no

tener en el mercado el éxito que se esperaba. (Reyes, 2018)

2.4.2.  Importancia de los Sistemas de Gestion de Calidad

Al hablar de sistemas de gestion de calidad surge una frase que repiten tanto los expertos como
los sitios web especializados sobre el tema: la satisfaccion del cliente. Pero, ademas de eso, jpor
qué es tan importante contar con ellos v por que las organizaciones insisten tanto en obtener estos

certificados? (Reyes, 2018)
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Nentra de los muchos heneficios de lns sistemas de gestion de calidad se enconentra la mejora de
la organizacion de la compaiia, asi como ¢l control del desempefio de los procesos. También
incluye la capacitacion de los empleados, consiguiendo que estos ejecuten eficazmente todos los

procesos, ¥ la mejora en la imagen de los productos y servicios. (Reyes, 2018)

Por lo tanto. la importancia de contar con un buen Sistema de Calidad radica en que, a través de

cllos, se enriquecen los procesos internos y, por consiguiente, los productos v servicios. (Reyes,
2018)

2.5.  Sistemas de gestion de calidad en el drea Automotriz.

“Para determinar el aseguramiento de los sistemas de gestion de la calidad en el area Automotnz

es necesaria la utilizacién de la ESPECIFICACION TECNICA ISO/TS 16949". (International
Organization for Standardization, , 2009)

“Esta serie es utilizada para la aplicacion de la Norma ISO 9001:2008 para la produccidn en serie
y de piezas de recambio en la industria del automovil. La ISO/TS 16949 es un documento
elaborado por la International Automotive Task Force (IATF) por el Grupo de tarea internacional

del sector del automowvil con el apoyo del Comite Técmeo ISO/TC 176™.(Standardization, 2015)

“En esta especificacion técnica, el término “debe” indica un requisito el término “deberia™ indica
una recomendacion. Los parrafos denotados como NOTA mdican una onentacion para la

comprension o clasificacion del requisito correspondiente™. (Standardization, 2015)

“En el apartado 7.5.2 trata de la Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion

del servicio™. (Standardization, 2015)

“La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del servicio cuando
los productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medicién posteriores y,
como consecuencia, las deficiencias aparecen inicamente después de que el producto esté siendo

utilizado o se haya prestado el servicio™.(Standardization, 2015)

“La vahdacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados
planificados. La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo,

cuando sea aplicable™:Standardization, 201 5)

a) *los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos™
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b) *la aprobacion de equipos y calificacion del personal™
¢) “eluso de métodos y procedimientos especificos™
d) *los requisitos de los registros™

e) “la revalidacion”. (Standardization, 2015)

2.6. Gestiin de Calidad y Normas de Estandarizacion IS0.

Al hablar de los sistemas de gestion de calidad se trata obligatoriamente de mencionar las normas
1S0. Estas siglas corresponden a la Orgamizacion Internacional de Normahizacion (International
Orgamzation for Standardization), que no es otra cosa que la enhidad que se encarga de crear

estandares internacionales para que las empresas los implementen. (Reyes, 2018)

La Organizacion Internacional de Normalizacion fue creada en el afo 1926 bajo el nombre ISA
(International Federation of the National Standardizing Associations). En un principio, se
centraba solo en la creacion de estindares para el drea de la ingenieria mecanica, pero con los

anos fue incluyendo otras dreas y paso a llamarse [SO. (Reyes, 2018)

En la actualidad existen mas de 19000 normas [SO y abarcan varias clasificaciones. Dentro de
los Sistemas de Gestion (3G) estan los asociados a la calidad, v en esa categoria destaca la norma
ISO 9001, aphicable a cualquier organizacion, que orienta a las empresas a que sus productos

cumplan con las necesidades y expectativas de la gente. (Reyes, 2018)

Pero también se encuentran otras relacionadas con el medio ambiente, por ejemplo. En esa area
se puede destacar la ISO 14001, que establece el marco legal a seguir en materia ambiental para

las empresas. (Reyes, 2018)

La musion de las normas [SO es la de facilitar el intercambio a escala internacional de productos

v servicios, asi como desarrollar la cooperacion de las actividades a través de la estandanzacion.

(Reyes, 2018)

Dentro de la orgamzacion ISO hay mas de 160 representantes de organismos de estindares
internacionales, que son los que se encargaron de crear todas estas normas para administrar de
forma eficaz los elementos en materia de seguridad y otras dreas que deben ser implementados

por las empresas. (Reyes, 2018)
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2.7.  Norma IS0 92001:2015.

2. 7.1  Generalidades

“La adopeion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una
organizacion que puede ayudar a mejorar el desempefio global ¥ proporcionar una base solida

para las iniciativas del desarrollo sostenible™. (Standardization, 2015)

“Sus principales beneficios al implementar un sistema de gestion de calidad con base en esta

norma son’:

* “La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales v reglamentarnos aplicables™.

+ “Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente™.

* “Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos™.

* “La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la

calidad especificados™. (Standardization, 2015)

“Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. El ciclo PHVA permite a una
organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente,

v que las oportunidades de mejora se determinen y se actiie en consecuencia”. (Standardization, 2015).

“El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores que podrian
Causar que sus procesos y su sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados
planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y

maximizar ¢l uso de las oportunidades a medida que surjan™. (Standardization, 2015)

“En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales™:

* “debe” indica un requisito.
» “deberia” indica una recomendacion.

+ “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad. (Standardization, 2015)

2.7.2.  Principios de In gestion de In calidad.

“Se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos en la Norma I1SO 9000. Las
descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una base racional de por qué el

principio es importante para la organizacion, algunos gjemplos de los beneficios asociados con el



principio ¥ c¢jemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la organizacion™.
(Standardization, 2015}
“Principios de la gestion de la calidad™:

* Enfoque al cliente.

* Liderazgo.

* Compromiso de las personas.

» Enfoque a procesos.

= Mejora.

¢ Toma de decisiones basada en la evidencia.

»  Gestion de las relaciones. |Standardization, 2015)

2.7.3.  Enfogue a procesos
2.7.3.1. Generalidades.

“El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con ¢l fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la

calidad y la direccion estratégica de la organizacion™. (Standardization, 2015)

“La gestion de los procesos v el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo
PHVA con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las

oportunidades y prevenir resultados no deseados™. (Standardization, 2015)

“La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite™

* “La comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos™. (Standardization,
2015).

* “La consideracion de los procesos en términos de valor agregado™. (Standardization, 2015).

* “El logro del desempefio eficaz del proceso™. (Standardization, 2015).

* “La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos v la imformacion™.

(Standardization, 2015).
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Fuentes de entradas Actividades
| por ejemplo, en
| clientes (internos
| © externas), en
| otras partes
| interesadas
relevantes
Posibles controles y puntos de
chequeg para ¥
medicion del desemperio

Figura 1-2: Representacion esquemitica de los elementos de un proceso

Fuente: (Standardization. 2015)
Realizado por: Maggi. Victor, 2019

2.7.3.2. Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar.

“Este ciclo puede aplicarse a cada uno de los procesos y al sistema de gestion de la calidad como

un todo” (Standardization, 2015)

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

e “Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades™.
(Standardization. 2015)

e “Hacer: implementar lo planificado”. (Standardization. 2015)

e “Verificar: realizar el seguimiento y {cuando sea aplicable) la medicion de los procesos
y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos
y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados”. (Standardization, 2015)

e “Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario™.

(Standardization, 2015)

Los nimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de esta Norma Internacional.
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Figura 2-2: Representacion de la Estructura con el ciclo PHVA.
Fuente: | Standardization, 2015)
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

2.8. 1SO 2001:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

2.8.1.  Objeto y campo de aplicacion

“La Norma especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad cuando una

organizacion’:(Standardization, 2015)

* “Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios
que satisfagan los requisitos del cliente, los legales, reglamentarios aplicables™.
{Standardization, 2015)

*  “Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad

con los requisitos del cliente v los legales y reglamentarios aplicables™.(Standardization,
2015)

“Todos los requisitos son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las organizaciones,

sin Importar su tipo o tamafio, o los productos y servicios suministrados™.{Standardization, 2015)

2.8.2. Contexto de ln Organizacion.

2.8.2.1. Comprension de la organizacion y de su contexto.

“La organizacion debe determinar las cuestiones externas ¢ internas que son pertinentes para su
proposito ¥ su direccion estratégica, ¥ que afectan a su capacidad para lograr los resultados

previstos de su sistema de gestion de la calidad™. (Standardization, 2015)
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RESUMEN

En el desarrollo de este proyecto se realizd la aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma
para mejorar el proceso de garantias en el area de asistencia técnica de la empresa Derco
Perl S.A y reducir los tiempos de respuesta en nuestro servicio post venta.

En primera instancia se aplicod la herramienta DMAIC para poder realizar las diferentes
fases de nuestra evaluacion de mejora del proceso de gestion de garantias de los cuales
fueron las diferentes garantias de todas las marcas automotrices gue representa la
empresa y se realizd una muestra con la informacion de los talleres a nivel nacional para
poder evaluar los diferentes cuellos de botellas que tiene el proceso.

Con el fin de poder mantener el proceso estable en el tiempo, después de la evolucion en
la fase de control se genero indicadores de gestion para poder realizar seguimientos a
nuestro proceso y poder tomar buenas decisiones para la mejora de la post venta.
Finalmente, con la aplicacion de la metodologia se consiguid reducir los tiempos de

respuesta.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la demanda de vehiculos automofrices del pais viene en crecimiento y
esto genera que mas familias tengan un vehiculo nuevo.

Asimismo, DERCO, como empresa de vehiculos automotores, fratan de generar un vinculo
con los clientes, con la satisfaccion de un buen servicio postventa para su inversion
realizada.

Actualmente Derco Peri S.A. es una empresa que comercializa 8 marca automeotrices a
nivel nacional y en el area de asistencia técnica, se realiza la gestion de garantias con la
finalidad de brindar una rapida atencion técnica y gestion de garantias a los vehiculos que
se encuentren en el periodo de garantia.

Para mejorar el proceso de gestion de garantias se aplicd la metodologia lean six sigma
para reducir los tiempos de respuesta para el servicio post venta y asi aumentar la
satisfaccion de los clientes en la atencién en nuestros talleres a nivel nacional.

De igual manera se busca realizar un mejor control en la gestion que brinde una mayor
visibilidad del proceso y reducir en 7 dias los tiempos de respuesta en la gestion de

garantias.
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Fases de la metodologia DMAIC

» Fase Definir

En la fase definir se describe que,” En esta etapa los responsables de la aplicacion del
meétodo Six SIGMA definen el problema de calidad mediante una planeacion que involucre
las expectativas y necesidades de los clientes, la identificacion del proceso y de sus
interrelaciones, asi como también las variables criticas” (Herrera, Fontalvo, 2011, pag. 9).
También, “En la etapa de definicion se enfoca el proyecto, se delimita y se sientan las
bases para su éxito. Por ello, al finalizar esta fase se debe tener claro el objetivo del
proyecto, la forma de medir su éxito, su alcance, los beneficios potenciales y las personas

que intervienen en éste” (Gutiérrez, De La Vara, 2008, pag. 426).

» Medir

“El objetivo general de esta segunda fase es entender y cuantificar mejor la magnitud del
problema o situacion que se aborda con el proyecto. Por ello, el proceso se define a un nivel
mas detallado para entender el flujo del trabajo, los puntos de decision y los detalles de su
funcionamiento” (Gutiérrez, De La Vara, 2008, pag. 428).

“En esta instancia resulta fundamental el conocimiento que la organizacion tenga acerca
de la aplicacion de los métodos estadisticos. Si una empresa fundamenta el tratamiento de
la informacion recolectada Unicamente en técnicas estadisticas descriptivas, el analisis que
se real ice del proceso sera superficial e implicaria toma de decisiones erradas, generando

de esta manera elevados costos atribuibles a la falta de calidad™ (Herrera, Fontalvo, 2011,

pag. 16).

» Analizar
“Es la etapa mas importante de la filosofia Six Sigma, ya que se deben aplicar todas las
herramientas estadisticas que se ajusten a la informacion suministrada por el proceso. Una

seleccion adecuada del meétodo estadistico permitira sin lugar a duda obtener mejores

15
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beneficios y con &l lo acceder a un analisis muy cercano a la realidad” (Herrera, Fontalvo,
2011, pag. 35).

“La meta de esta fase es identificar la(s) causa(s) raiz del problema (identificar las X
vitales), en tender como es que estas generan el problema y confirmar las causas con
datos. Entonces, se trata de entender como y por qué se genera el problema, buscando
llegar hasta las causas mas profundas y confirmarlas con datos. Obviamente, para
encontrar las X vitales primero es necesario identificar todas las variables de entrada ylo

posibles causas del problema® (Gutiérrez, De La Vara, 2008, pag. 428).

= Mejorar

“En esta etapa la organizacion debe mejorar continuamente en términos de la eficacia de
sus procesos, de tal manera gue permita llevar a cabo nuevas técnicas o formas mas
efectivas de optimizacion. Para lograr este mejoramiento la organizacion debe
comprometerse a determinar las tendencias del producto y a establecer el nivel de
satisfaccion del cliente, a la vez gue debe realizar estudios comparativos de su desempefio
y nivel de competitividad con respecto a ofras organizaciones™ (Herrera, Fontalvo, 2011,
pag. 24).

“El objetivo de esta etapa es proponer e implementar soluciones gue atiendan las causas
raiz; es decir, asegurarse de gue se corrige o reduce el problema. Es recomendable
generar diferentes alternativas de solucion que atiendan las diversas causas, apoyandose
en algunas de las siguientes herramientas: lluvia de ideas, técnicas de creatividad, hojas
de verificacian, disefio de experimentos, poka-yoke, etc. La clave es pensar en soluciones

que ataquen la fuente del problema (causas) y no el efecto” (Gutierrez, De La Vara, 2008,

pag. 429).

16



190

= Control

“Es la etapa mas importante de la filosofia Six Sigma, ya que se deben aplicar todas las
herramientas estadisticas que se ajusten a la informacion suministrada por el proceso. Una
seleccion adecuada del método estadistico permitira sin lugar a duda obtener mejores
beneficios y con &l lo acceder a un analisis muy cercano a la realidad” (Herrera, Fontalvo,
2011, pag. 35).

“Una vez gue las mejoras deseadas han sido alcanzadas, en esta elapa se disefia un
sisterna que mantenga las mejoras logradas (controlar las X vitales) y se cierra el proyecto.
Muchas veces esta elapa es la mas dolorosa o dfficil, puesto gue se trata de gue los
cambios realizados para evaluar las acciones de mejora se vuelvan permanentes, se
institucionalicen y generalicen. Esto implica la participacion y adaptacion a los cambics de
toda la gente involucrada en el proceso, por lo que se pueden presentar resistencias y

complicaciones” (Gutiemez, De La Vara, 2008, pag. 430).

2.3. Refinicion de térmings,

Garantia Recall. - Se define como una garantia Recall al proceso de llamado a reparacidn
de los vehiculos gue se encuentran en nuestro parque automotor por parte del fabricante.
Para realizar una mejora en el producto y no genere un futuro fallo.

Garantia stock. - Se define como una garantia de stock al proceso de diagnosticar un fallo
en un vehiculo nuevo gue se encuentra en el depdsito de logista de vehiculos y gque no
cuenta con un cliente final. Por tal manera se realiza una inspeccion en el proceso de PDI
para evaluar la calidad del vehiculo y no presente ninguna falla a la hora de ser
comercializado.

Garantia fabrica. - Se define como una garantia de fabrica al proceso de diagndstico de
alguna falla de vehiculos gque se encuentran en nuestro parque automotor y gue cumpla
con los parametros de una garantia (KM y tiempo) de un vehiculo nuevo. Los cuales deben

ser una falla de producto y no concemniente a una falla de operacion.

17
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Garantia accesorios. - Se define como una garantia de accesorios al proceso de
diagnostico de falla de accesorios homologados que la empresa Derco Perd S.A. instala a
los vehiculos nuevos y que les brinda un tiempo de garantia del vehiculo.

Garantia accesorio Gas. - Se define como una garantia de accesorio gas al proceso de
diagnostico de falla de equipos bicombustible instalados en Derco Peri. Estos vehiculos
no pierden la garantia de un vehiculo nuevo, ya que la empresa respalda la instalacion de
estos componentes que generan mayor valor al cliente.

Garantia comercial. - Se define garantia comercial al procedimiento de diagndstico de
falla de un componente y que el area comercial de la empresa Derco Peri S.A. asume todo
el gasto y no el fabricante.

Garantia extra de fabrica. - Se define garantia extra de fabrica al procedimiento de una
ayuda comercial de parte de fabrica hacia el cliente, cuando su vehiculo ya no cuenta con

garantia y de este modo el fabricante fideliza al cliente con ese servicio adicional.

18
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Abztract:

The following investization tells us about the importance of customer lovalty in companiss and the factors that influence their lozs. It
foruzes on the review of various concept: related to lovalty and doss not use a pamicular research method. Among the resulis, the
need o megsure customer lovalty through various metrics, such a:z the Met Promoter Index and custormer retsntion rate, and the
importance of :atisfying the neads and desires of customers to mainesin their lovalty stand out In conchizion, it iz emphazized that
customear lovalty is eszential for the succes: and profitability of companies, and that &tz Joss can have a zignificant impact on the
sconomiss mvolved in global rads. Therefors, if iz eszanfial thet companiss focus on mesting the neads and desires of customers and
offer a positive and personalized exparisnce to maintain their lovalty

Heywords:
Loyaly, sstisfaction, profiabilify; compehition

Eesumen:

La ziguients investizacion nos habla sobrz 1z importancia de la Adelizacidn de clisntzs en las smprazas ¥ los factorss que infhoven en
#u pérdida. 52 enfoca en la revizidn da diversos concepros relacionades con la fidelizacion v no uriliza un métedo de investigacion en
particular. Entre los resultados se destacan la necesidad de medir 1a fidalidad de los clientes mediante diverzas metricas, como 2l
Indice da Promotores Matos v 1a taza de retencion de clisntes, v 1z importanciz de satizfacer las necezidades v dezeos de los clisntes
para mantener su fidelidad. Concluvendo, se enfatiza que la fidelizacion de clizntes es fundamental para =1 &xito v la rantabilidad de
laz emprezaz, v que m perdida pusds tener un impacty significative en las economia: involucradas en el comercio global. Por lo tanta,
ez gzencizl que las empresa: e cenwran en :atizfacer las necesidades v deseos de loz clisnte: v offecerles una experisncia positiva v
perzonalizada para mantznser zu fidslidad.

Palabras Clave:

Fidelizacion, sstisfacoion, enfabiidad, competencia

Introduccion de los clientes. Cabe mencionar que la pérdida de la
lealtad de los cliantes pusde daberse 3 diversos maotivos,
comeo un servicio al cliente deficiente, productos o

servicios de baja calidad, falta de innovacion, cambios de

Lz fidelizacidon de los clientes ez una de las
pregcupaciones principales de muchas empresas. Esto

s2 debs a que =sta no sole garantiza un flujo constante
de ingresos y |2 creacién de una buena reputacidn, sino
que también pusde generar recomendaciones positivas y
atraer & nuevos clientes. Por esta razdn, es fundamental
que se comprenda qué es |3 lealtad del clienta y como
beneficia a los emprendimientos, asi como también
dentificar las formas en que s puede perder la fidelidad

precios o una oferta mas atractiva de un competidor. Esta
perdids de lealtad pusde tenar consscuencias graves
para la empresa, y es posible que adguirir nuevos clientes
resulte mas costoso que retener a los ya existentes [4].
Par lo tanfo, es necesaro que |las empresas se
concentren en establecer relaciones solidas con sus
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clientes y proporcionar un aito nivel de servicio para avitar
oerder su leatad.

Esta inwestigacién tiene el propdsito de explicar el
proceso que atraviesan las empresas para establecer una
fidelizacién con el cliente, asi come algunos factores de
riesgo que pueden poner en peligro esa lealtad v como
s2 pusden mejorar o forialecer las relaciones con los
clientes.

Importancia de la fidelizacion de clientes

Antes de empezar con el tema principal de este apartado
&5 importante mencionar gua la pérdida de fidelizacidn de
clientes se refiere a cuando los clientes de una empresa
o marza dejan de ser lesles y comienzan @ buscar
oroductos o servicios de |a competencia. Esto es causado
por diversos motives, como una mala experiencia de
compra, faliz de satisfaceidn con el producto o servicio,
cambios en |as preferencias del cliente, etc [10).

Para evitar la pérdida da fidelizacién de clientes, as
mportante que las emgresss presten atencidn 3 las
necasidades y expectativas de sus clientes y ofrezcan un
buen servicio.

La fidelizacién de los clientes tiene como objetivo
consaguir, mediante diversas esiralegias y iécnicas de
marketing y ventas, que el consumidor siga comprande o
usando un senvicio y se convierta en un cliente habitual
[11].

Es importante mencionar que existen
zlementos en |z fidelizacidn, ales como:
-La calidad de! producto o servicio: Esto ya que &5 mas
probable gue un producto o servicio de alta calidad
satisfaga |as necesidades y expectativas del cliente.

-La expenencia del cliente: Y'a que los clientes quieren
sentirse valorados y apreciados.

-La comunicacign efectiva: Puesto que depende de esta

diferantes

3 at=ncion gue se le da al cliznte.

-La satisfaccion del cliente es un elemento importante en
a fidelizacion: Es mas probable que los clientes
satisfechos vuelvan a comprar y recomienden |3 empresa
a ofros.

Es relevantz destacar que |a fidelizacidn dal clientz za
clasifica de waras maneras dependiendo de |3
mietodologia utilizada, perc la mas comun es la siguienta:
-La fidelizacion conductual: Se refiere al comporiamiento
del cliente, es decir, con gué frecuencia hacen
reservaciones en al negocio y cudnto gastan cada wez.
Esta fidelizacion se mide ufiizando métricas como la
retencion de clientes, el valor promedio de compra o la
vida Gfil del clianta.

-La fidelizacidn cognitiva: Se refiere a las actitudes,
cresncias y percepcionas de los clientes sobre una
EMoresa y sus productos o servicios.

-La fidelizacién emocional: Se refiere a la conexidn
emecional de un cliente con una empresa que va mas alla
de |la calidad del producto o senvicio.

Estilos para lograr una fidelizacion con el
cliente

La satisfaccion y la fidelizacién pueden relacionarse con
una misma idea, pero tienen connotacionas diferantes.
Se puede distinguir la satisfaccion y la fidelizacion del
cliente de |a siguiente manera:

-Un cliente satisfecho es5 aguel gque ha tenide una
experiencia ragular o buena en cuanto a la adquisicion de
un producto o servicio, sin embargo, no ha creado un
vinculo con la empresa, simplemente cumplid sus
expectatvas de manera efectiva.

-Un cliente fidelizade &5 aquel que tiens un vincule con
una empress por cualquier factor de fidelizacidn, ya saa
una serie de bueniss experencias, confianza en |z
empresa o simplemente fanatismeo por un producio o
servicio brindade por el negocio an cuestion.

Por lo tanto, la meta a large plaze es la fidelizacidn del
cliente. Las empresas no guiersn 8 personas gue solo
¥an a comprar una ni dos veces en su negocio, sino que
buscan clientes gue estén dispuestos a gastar & invartr
continuamente en su servicio o producto.

Asi pues, |a fidelizacion del cliente s un objetivo crucia
para cualguier empresa, ya gque es fundamentsl para su
suparvivencia y éxito a largo plazo. Sin embargo, este
objetive no se logra de una Unica forma. De hecho. segin
el Portal de negocics de ESAM Graduate School of
Businass, existen distintos estilos de fidelizacidn, cads
uno con sus estralegias y técnicas especificas pars
alcanzar 2l éxito [12]. Primeramente, el estio de
fidelizacidn se refiere 3 |z maners en gue una emprass
planes y gjecuta sus estrastegiss para refensr 3 sus
clientas. Estos estilos de fidelizacion son criticos para el
crecimienio y |z sostenibilidad de una empresa, ya que
permiten que esta logre resultados extosos y mantenga
|z fidelidad d= los clientes. En este sentido, es importante
enfocarse en identficar el estilo adecuado a implementar,
lo que puade llevar a obiener mayores beneficies a largo
plazo. &l fener un enfoque detzllzdo v especifico en la
forma en que se busca la fidelizacion del cliente, se
pueden desarrollar estrategias v técnicas mas efactivas.
Con el objetive de conocer y aplicar el estilo comrecto,
estas son |as § estrategias usadas:

-El primear estile es 2l de recompeansa: Este estilo busca
premiar la fidelidad del cliente con beneficios tangibles ¥
atractivos qgue los motiven 2 seguir siendo leales a3 |z
empresa tales como; descuentos, oferias, puntos ate [18].
-El segundo estilo es el de comunidad: Busca crear una
base de clientes fizles qua promuewan y hagan publicidad
de |la empresa a fraveés del boca a boca [16].
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-El tercer estilo es el de excelencia en el servicio: Al
ofrecer un servicio o producto de calidad y conveniente a
cambio de la fidelidad del cliente, s puede crear una
relacion duradera y beneficiosa con los clientes [16].

-El cuario estilo es el de personalizacion: A&l conocer |as
oreferencias y motivaciones del clente, s& pueds
aumentar su satisfaccion al adaptarse a las necesidades
ndividuales del cliente [18].

-El quinto estilo es el de compromiso social: Demostrando
un compromiso con |la sociedad y el medioambiente, |a
emoress puede ganar la confianza y 13 lealad de los
clientes que valoran |a responsabilidad social empresarial
[18].

Estadisticas y formas de medir la
manifestacion de fidelidad del cliente

Con la implementacion de diversas heramienias es
posible tenar una idea clara de cudn fizles son los clisntes
de una empresa, las heramientas mas populares para
medir 2l nivel de los clientes son:

-Revision sobere la repeticion de compras, ya que esto
ndica que 2l cliente estd safisfecho con la calidad de o
que recibe y estd dispuestc a seguir confiande en la
empresa. De igual manera. cuando los  clientes
racomiendan |a emgresa a ofras parsonas, estdn
demostrando que confian lo suficiente en la marca como
para poner su reputacion en juege, lo que puede ayudsar
a3 aumentar [a basa de clientes y fortalecer [3 imagen da
marca. [2].

-indice de Promotores Metos o “MPST por sus siglas en
nglés, &5 una métrica de satsfaccion que hace posible
conocer el grade de probabilidad con el que alguien qgue
ha consumide un producto o servicio que lo recomendaria
a tercaras personas.

-La tasa de retencidn de clientes, ayuda a conocer cuanto
tiempo s2 guedan los clientes con la empresa antes de
abandonarla por la competencia.

-La Tasa de Cancelacion de clientes o Chumn Rate
negative indica cusles son los clientes que aumentan de
valor o gue compran servicios adicionales. Mos ayuda wer
qué objetives nos dan mas beneficios y que es lo que
prefieren los clientes.

Las manifestaciones de fidelidad de los clientes son de
gran importancia para cualquier empresa, y deben ser
cuidadosamente creadas y mantenidas para lograr una
relacion duradera y mutuamentes beneficiosa.

Es importante recalcar nuevaments gqua los clizntes fizlas
suelen gastar mas dinero en |z empresa a lo largo del
tiempo, lo gue contribuye a aumentar la relacién existente
entre la cantidad facturada en un periodo de tiempo y el
numero de vantas emitidas en ese mismo periodo [5].

Un dato 3 tomar en cuenta es que los clentes fieles
suelen tener informacidn valiosa que los compeatidores no

tienen, lo gue puede dar 3 la empresa una ventaja
competitiva.

Cabe destacar gue fodos los clientas tienen & potencial
de converfirse en grandes clientes. Las estadisticas
muestran que cuando un cliente uiiliza un servicio, existe
una posibilidad del 27% de que wvuelva a utilizarle o
suscribirse a &l. Si el cliente regresa, la probabilidad de
gue realice mas compras aumenta hasts un 45%. En
otras palabras, la fidelidad de los clentes permite
aumentar tanto el valor de transaccién promedio como la
frecuencia de compra. Finalmente., mantener a los
clientes exstentas as siempre mas reniable gque
conseguir nuevos clientes. Esto s2 debe a gus no se
nacesita levar 3 cabo accionaes de marketing costosas
que no siempre garantizan un retomo de inversion.
Cuantos mas clientas habiiuales tenga una ampresa,
menos gasto serd necasano en tacticas de conversion. El
ratio de conversidn promedio se sitda entra el 1% y el 3%,
lo que significa gue, en gensaral, 25 mas efectivo centrarse
en mantener 3 los clientes exisientes que en atraar
nuevos cientes [1].

La medicion de la fidelizacidn de los clientes es esencia
para evaluar |z eficacia de las esirategias de fidelzacion
y tomar decisiones informadas para mejorar |a lealtad y
retencidn de los clientes.

Fidelidad en el comercio internacional y sus
impactos econdmicos

La pérdida de fidelidad en el comercio intemacional
puede tener un impacto en la imagen de marca y la
reputacion de la empresa. En un mundo cada vez mas
conectado, la informacidn se difunde rapidaments a
trawés de las redes socizles y otros canales en linea, lo
que significa que las malas experiencias de los clientes
pueden difundirse rapidamente y hacer que la emprasa
pierda su buena reputacidn en el mercade [13].

Ctro impacto importante es el aumento de los costos de
adguisicion de clientes nuevos. Cuando una emprasa
pierde a un cliente fal, =2 we obligads & gasiar mas
recurses en la adguisicién de nuevos clienfes para
reemplazar el negocio perdido. Esto puede requerir una
inwersidn significativa en marketing y publicidad, lo que
aumenta los costos operativos y pusde afectar incluso
mas la rentabilidad de la empresa y todaviz mas si |z
empresa tiens presencia global [14].

En ditima instancia, la pérdida de fidelidad en al comercio
internacional puede taner un efecto domind en toda la
economia global. Cuando las empresas pierden ingresos
y rentabilidad, es menos probable que inviertan en
nuevos productos, servicios y tecnologias, lo que a suvesz
puede afectar el crecimiento econémico y & emplec en
tode el munde. Por lo tanie, es fundamental que las
empresas en el comercio intemacions! se enfoguen an
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mantener |la fidelidad de sus clizntes y tomar medidas
proactivas para asegurar su éxto a large plazo en el
miercade global.

Ademads, a5 importante retomar las madicionas y recalear
que &l puntaje de esfuerzo del cliente es muy utilizado en
el comercio global para obtener datos sobre como los
consumidores estan disfrutando o no la experiencia que
estamos proporcionando aungue fambién el "MPS” es
muy implementado en la escala intemacional.

Estadisticas de la pérdida de fidelidad en el
comercio intermacional

Hay algunas estadisticas generales gue puaden sar dtiles
para comprender mejor el impacto de la pérdida de
fidelidad en el comercio internacional.

Segun un informe de la consultora Accenture en 2017, el
50% de los clientes en todo &l mundo cambian de marca
después de una mala experiancia de servicio al chents,
por ejemplo, un estudic de la consultora Deloitte reveld
que el 0% de los clientes gue pierden |a fidelidad a una
marca ko hacen porgue la marca no se preocupd lo
suficiente por ellos, también se afirmd que, de acuerdo
con una encuesta de la firma de investigacidén de marcado
YouGow, el 45% de los consumidores globales afirmaron
haber abandonado una marca debido a3 una mala
experiencia de servicio al cliente, y el 17% lo hizo debido
= una mala experiencia en linea, ademas, ofro astudio de
a firma de investigacion de mercade Gartner enconiro
que una mejora del 5% an la retencion de clientas puade
aumentar los ingresos de una empresa entre un 25% y un
95%, cabe mencionar gue, segln un informe de la
consultora Bain & Company, aumentar la retencién de
clientes en solo un 5% pusde saumentar las ganancias de
una empresa entre un 25% y un 25% [7).

Por otra parte, a nivel mercado, fres de cada cuatro
emprasas  estadounidenses  con programas de
fidelizacién obfienen un retorno positivo de su inversién,
El 73% de los experios en marketing consideran que la
centralidad del chante a5 esencial para el éxito de su
emprasa y su papel en 2lia [2]. También se sostiens que
2l 22% de los vendedores esizdounidenses menciond
que la lealtad del cliente era su principal pricridad
estratégica, ademas el 4% de los minoristas afima que
su programa de lealtad a5 su mejor forma de conexidn
con los clientes, asi mismo, 2 26% de los vendedores sin
programas formales de lezltad estdn utilizando métodos
nformales para fomentar 1z lealtad y tambign, el 82% de
o5 experios en marketing afirman que llevar a cabo
campafias coordinadas en fodos los canales son
actividades importantes para sus esfuerzos de lealtad asi
también, el 54% de los especialistas en marketing mdvil
afirmna gue mejorar la experiencia del cliente y fornentar
3 lestad son sus principales proridades para las

aplicaciones mdviles, ademas de que el 44% de los
especialisias en marketing digital menciond  que
sumantard su presupuesto para programas de lealtad,
mientras que & 13% planea aumentar significativamante,
aunado 3 esto, s& afirma que, &l 34% de los expertos en
marketing informan que la personalizacidon tiene wn
impacto en la retencion y la lealtad de los clientes, asi
también, se enfaliza que el 21% de los especialistas en
marksting de marca estan uiilizande SMS parz las
comunicaciones de sus programas de fidelizacion,
también se afirma que el 37% de los experios en
marketing han uiilizade campafias mdviles an sus
esfuerzos de lealtad [2].

Hablando respecto a Maxico y sus estadisticas, segln un
estudio realizado en el afo 2014 por la platsforma de
anzlisiz PingStam, reveld que el 80% da los mexicancs
son fizles 2 las marcas, sin embargo, el estudic
igualmente reveld gque en el mercado hay muchas
CErencias con respecto 3 la carcanis entre las empresas
y los clientes, sefalando ademas de que el 55% da los
encuestados comenid que si la competencia les ofreciera
un programa de lealtad, estos se cambiarfan sin duda
[15].

De acuerdo con una encussta de PWC en Meéxico
realizada en el afo 2018, un porcentaje significative
(45%) de los encuesiados afirmd que no wvolveriz a
interactuar con una empresa tras una mala expenencia.
Este hallazgo resalia la imporiancia de mantener una
buena refacion con los clientes despuss da la vanta de un
products o servicio, ya gue esto puede ser una
oportunidad para fomeantar |z lealtad del cliente. En un
ejemplo especifice, el Hotel Marriott encontrd que el 0%
de los huéspedes sin problemas durante su estanciz
regresaron, mieniras que 2l 24% de los huéspedes que
experimentaron alglin problema y se soluciond de
manera satisfactoria también regresaron, segin se
meanciond por Rogers [16].

Factores que influyen en la pérdida de
fidelidad del cliente y herramientas para
medir su impacto en el mercado internacional

La falta de satisfaccion de los clientes pusde causar |3
pérdida de su fidelidad si no se llewvan una buena
experencia respecto a las expectativas con los productos
ni los servicios que reciben. 5i la calidad del producio o
servicio no cumple con sus expectativas ni experimentan
problemas en la entrega & incluso en el proceso de
compra, &5 posible que pierdan |a confianza en la marca.
La competencia s un factor importante que puede influir
en la pérdida de fidelidad de los clientes. Si los clientes
tienen acceso a productos similares con mejor calidad a
precios mas competitives, &3 probable que s2 sientan
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atraidos por la competencia vy dejen de ser leales a la
marca actual.

Las necesidades y gusios da los clientes pusdan cambiar
con el iempo, lo gue puede afectar la lealtad a una marea
en particular. 5i la marca no logra adaptarse 3 estos
cambios y seguir ofreciendo producios y servicios gue
satisfagan las nusvas necesidades y gustos de los
clientes, estos pueden buscar alemmativas en ofros
ugares.

La=s mazlzs experisncias de los clientes pusden ser
perjudiciales para |a fidelidad a una marca. 5i un cliznte
tiene una mala experiencia en un establecimiento, con un
empleade o con el preducto o servicio, es probable que
tenga una opinién negativa de la marca y que pierda su
fidelidad.

La falta de compromiso de la marca con sus clientes
puede influir en la pérdida de la fidelidad. 5i la marca no
s2 preccups por satisfacer las necesidades y deseos de
sus clienies, astos se sentirdn subvalorados y buscaran
alternativas que los valeren mas.
Los cambios en el liderazge de wna empresa pusden
afectar la relacidn con los clientes y su fidelidad a la
marca. Si el nuevo liderazge cambia la estrategia o los
valores de |3 empresa, los clientes puaden sentir gue han
dejade de identificarse con la marca y  opiar
eventualmente por buscar alternativas [B].

Rezpecto 2 la medicion de pérdidas en una empresa
nternacional por la pérdida de fidelizacidn de clientes as
un procesg de andlisis y evaluacién gue se utiiza para
determinar los factores que causan la pérdida de ingresos
o beneficios en una empresa. El objetivo principal de la
medicion de pérdidas es identificar dreas de mejora y
oportunidades para mazimizar la rentabilidad de la
emprasa [2)]

Lz medicion de las pérdidas =& puede basar en dos
nerramientas fundamentales. La primers es mediants
una retroalimentacion del cliente hacia el producto o
servicio que se ha adquirido, dicha informacidn es
favorable para identificar puntos de mepra en la
experiencia del usuario, sin embargo, este no nes da una
dea muy clara de cuanto se esta perdiendo por una mala
experiencia de un cliente que se traduce en una pérdida
de fidelidad con mismo. Eso nos arroja a la segunda
herramienta que, en esencia es un conjunfo de matodos
financieros y no financieros que nos permiten saber la
magnitud de las pérdidas por falta de fidelizacidn del
cliente [8]. Las herramientas para medir &l mpacto de las
causas de la pérdida de fidelizacidon son comdnments
aplicadas en las empresas de todo tipo pero gue fienen
un objetivo comin, seguir expandiéndosa.

El andlisiz de =stados financeros, como el balancs
general y la cuenta de resultados, pusde proporcionar
nformacion sobre los ingresos, costos y gasios de la
empresa y ayudar a identificar las fuentes de pérdidas

detalladamente. asi también, proporciona informacion
sobre las técnicas de wventa establecidas para
determinada seccion empresarial yo servicio vendido, lo
cual syuds = idenfificar |as causas gue provocan las
pérdidas financieras en razon de |a fidelidad del cliente.
Los ratios financieros son una forma de evaluar la
situacion financiera de una empresa. Algunos ratios que
pueden indicar pérdidas son el margen de beneficio, el
margen de beneficio bruto, la rentabilidad del activo tota
(Per sus siglas en inglés, ROA), |a rentabilidad del capital
total (Por sus siglas en inglés, ROE) vy la relacidn de
gasios aingresos. Esta harramientz nos ayuds a analizar
profundaments si las técnicas empleadas en la empresa
para ofrecer un producto o servicio son realmente
factibles en relacién con su costo de empleo y el beneficio
de fidelizacion de clientes que conlleva.

El analisis de tendencias puede proporcionar informacion
sobre =i la empresa estd mejorando o empeorando en
términos de ingresos, rentabilidad y fidelizacién. Para
este andlisis &5 necesaric hacer un estudio scbre el
comportamients de los clientes con respecto a s
adquisicion de un producto o servicio, asi se tendra claro
qué es lo que se estd haciendo bien y qué se estd
haciendo mal.

Encuestas de satisfaccion dal cliente: las encuestas de
satisfaccion del cliente puedan proporcionar informacion
valiosa sobre |a cabdad de los productos o servicios de |a
empresa y ayudar 3 identificar dreas de mejora, es la
herramianta mas fundamental para saber como ha sido 1a
experiencia del cliente y tomar accion directa de los
puntos débiles del negocio para corregir cualquier tipe de
problema en el proceso de fidelizacidn [4].

Conclusion

La fidelizacion de los clientes es un aspecto fundamental
para el &xito y |a rentabilidad de las empresas. Enla erz
de la globalizacion y la compeatencia feroz, la fidelidad del
cliente es unz estrategia clave para ssegurar |3
supervivencis y el crecimiento sostenido de cualguier
negocic.  Por  lo tanto, las  empresas  estan
constantemente buscando maneras de fortalecer y
mejorar sus relaciones con los clientes para aumentar su
lealtad y retenerlos a largo plazo.

En esta invesfigacion, se abordd el proceso de las
empresas para establacer fidelizacion con el cliente y los
factores de riesgo para perder lealiad. Uno de los
principales factores que puede influir en la pérdida de
fidelidad de los clizntes 25 |a falts de satisfaccidn. Silos
chentes no estdn satisfechos con los productos ni
servicios gue reciben, es menas probable que sigan
siendo fieles a la marca. Por lo tanto, es esencial gue las
empresas s& esfuercen por ofrecer productos y servicios
de alta calidad que cumplan con las expeciativas de los
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clientes. Las empresas también deben asagurarse da qua
el proceso de compra y entraga sea facil y sin problamas,
ya que una mala experisncia puede ser suficiente para
hacer que un cliente pierda |a fidelidad.
Subsecuentemente, |la falia de compromiso de la marca
con sus clientes puede influir en |la pérdida de fidelidad.
5 la marca no se preocupa por  satisfacer las
necesidades y dessos de sus clientes, estos pusden
sentir que no son wvalorados y tendran que buscar
alternativas que si los valoran. Por lo tanto, las empresas
deben ser proactivas en su relacidn con los clientes,
escuchar sus comentaros y sugersncias, y fomar
medidas para mejorar la experiencia del clente y I3
satisfaccion.  Las  empresss  pusden  implementar
programas de recompensa y fidelizacion para
recompensar a los clientes leales, asi come invalucrar 3
os clientes en el proceso de toma de decisiones de a3
EMprasa.

Es importante destacar que en el contexto del comercio
ntermacional, la fidelidad también puede ser
particularments importante debido a los desafios
adicionales asociados con |a realizacion de negocios en
diferentes paises y culturas. La pérdida da fidalidad en 2|
comercio  internacional puede temer un  impacto
significative en las empresas y economias mvolucradas
en & comercio global, afectando la reniabilidad y
sostenibifdad a largo plazo de la empresa. Por lo tanto,
35 empresas deben estar conscientes de las diferencias
culiurales y las expectativas de los clientes en diferentes
paises y adapiarse en consacuencia.

Ademas, |3 fidelidad del cliente es crucial para el éxito 3
argo plazo de cuslquier empresa. Es importante que las
empresas estén alerta a los factores gue pueden influiren
3 perdida de fidelidad y se adapten a los cambios para
asegurar la satisfaccion y lealtad de los clientes. Fars
ograrflo, &5 necesaric implementar  estrategias  de
fidelizacion efectivas que permitan establecer una
relacion duradera y benaficiosa para ambas partes.

Oftra  estrategia  imporiante &5 mantener  una
comunicacion efectva con los clientes. Las empresas
deben estar en constante contacto con sus clientes para
conoocer sus necesidades y  expectativas, y  pars
ofrecerles soluciones rapidas y efectivas en casc ds
problemas o reclamos. Esio también implica estar
gresentes en las redes sociales y en otros canales de
comunicacion que utilican los clientes, para que pusdan
nacer llegar sus comentarios y sugerencias de maners
facil y directa.

Asimismo, las empresas deben ponsr en practics
politicas de devolucion y garantia de calidad para ofrecer
tranquilidad a los clientes en cuanto a la calidad de los
producios y servicios gue estan comprando. Esta medida
no solo auments |3 satisfacoidn de los clientes, sing que

también refuerza la confianza en
compromiso con la calidad.

En ofro punto, las emprasas también puadan implemantar
programas de fidelizacion que involucren a los clientes en
la creacion de nuevos producios o servicios. Al incluir a
los clientes en el proceso de innovacion y desarrcllo, las
empresas no solo demuestran su compromiso con
sztisfacer las necesidades y expectativas de los clientes,
sing que tambign fortalecen su relacién con ellos.

La fidelizacidon de los clientes es un aspecto crucial para
el &xito v |a rentabilidad de las empresas en la era de la
globalizacién y |la competencia feroz. Para lograrla, es
necesario prestar atencion a los factores que influyen en
la pérdida de fideldad y adoptar esfrategias de
fidelizacion efeclivas gque permitan establecesr una
relacién duradera y beneficiosa para ambas parfes. Esto
implica ofrecer incantives a los clientes leales, mantener
una comunicacion efectiva, ofrecer politicas de
dewvolucién y garantia de calidad y, en alguncs casos,
inwolucrar a los clientes en el proceso de innovacidn y
desarrollo. En definitiva, |2 fidelizacidn de los clientes es
un compromiso constante gue requiere de la atencidn y
dedicacitn da las emprasas para asegurar |a satisfaccion
y lealtad de los clientes a largo plazo.

3 marca Yy 5uU
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