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Antecedentes: Recalls @97?39?5?5“
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The total number of light vehicles recalled in the U.S. in
2020 was 27.8 million, down 400,000 [1.4%] from 28.2
, million in 20189, excluding the Takata recalls.? Further,
i oo S ~ individual light vehicle recall campaigns remained

- : -~ close to record highs, with 303 unigque campaigns, also
o~ S ns excluding the Takata recalls.
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== DR B [ARGEST AND SWALLEST RECALL CAMPAIGNS OF 2020:

= s g - LARGEST SMALLEST

VEHICLES RECALLED BY TOYOTA 7 SINGLE VEHICLE RECALLS

[COMBINED BETWEEM MULTIPLE CAMPAIGNS]

The largest recall In 2020 was a combination of twa recalls by the same
manufacturer under two separate campalgns but due to the same defect.
In total, 36 vehicle models across multiple model years were recalled.
This |5 the first time In a few years that the largest recall of the year was
not remedled with a software update. Further, 2020 also witnessed seven
recalls involving Just a single vehicle In each recall.




Antecedentes: Recalls Q-Experts

FIVE NON-TAKATA CAMPAIGNS IN 2020 AFFECTED MORE THAN 1 MILLION
VEHICLES (41% OF VEHICLES AFFECTED FROM NON-TAKATA RECALL CAMPAIGNS):

+ TOYOTA FUEL PUMP '+ FORD DOOR LATCH

The low-pressure fuel pump Inside the fuel tank Prevlous recall—a component within the door

may fall (3.3 million vehicles combined between latches may break, thereby making the doors

multlple campalgns). difficult to latch and/or leading the driver or a

passenger to belleve that a door Is securely closed
FIGURE 1 / UNIQUE CAMPAIGNS AND VEHICLES AFFECTED BY YEAR - TOYOTA AIRBAGS when, In fact, It Is not [2.1 million vehicles).
35 i The airbag electronic control unit [ECU] may
200 malfunction, possibly disabling the deployment ~'NISSAN HOOD LATCH

—~ ag of the airbags and/or seat belt pretensioners (2.9 If the primary hood latch Is Inadvertently released, there
Z million vehicles]«. Is an increased llkellhood that the secondary hood latch
=] 250 >
S o5 may corrode over time [1.8 mililon vehicles]
= -]
i =
= =]
= 2 2 ' HONDA AIRBAGS
E E Due to a manufacturing Issue, the non-azide driver
w 150 9 Inflators ["NADI"] Inflators may absorb molsture,
g 18 § thereby causing the Inflators to rupture or the airbag
¥ w0 = cushion to underinflate [1.4 million vehicles).
= w >
=
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Figure 1 shows that the number of unigue recall campaigns, exclusive
of the General Motors [GM] ignition switch and Takatarecalls, has
increased over the last five years from less than 150 per year in the
mid-2000s to over 300 for the last two years. The number of vehicles
affected hy these recalls have increased from 12-15 million per year to
approximately 28 millionin 2019 and 2020.




Situacion Actual: Recalls Q-Experts
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FIGURE 3 / UNIQUE CAMPAIGNS AND VEHICLES AFFECTED BY YEAR FOR OLDER VEHICLE RECALLS ==ssrssrsanonsansansunsnssnsnnsarsasanassnns

12 30 —

Figure 3 depicts a reversal of a five-year trend in 2020 of a declining proportion

of older vehicle [sight years or older) recalls. Aimost half of the older vehicle
campaigns and 60% of the vehicles affected are airbag recalls, even after excluding
Takata's coordinated remedy recall campaigns.

Further, four campaigns encompassing 1.7 million vehicles relate to Takata non-
azide driver inflators [*"NADI") recalls, which is a different propellant than what was
recalled as part of Takata's coordinated remedy.

Further, three campaigns for 880,000 vehicles relate to an issue with the remedy
of a vehicle that was affected by a cempaign associated with Takata Coordinated
Remedy, such as improperly folded airbags or an incomplete inspection. One
campaign relates to airbag ruptures unrelated to Takata and phase-stabilized
ammonium nitrate propellant [PSAN) and one recall relates to a manufacturing
defect involving desiccated PSAN.
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Figure 4 presents a consolidation in the classification of

defective components In 2020, with 80% of recalled vehicles

In the 1U.S. classified as being In just four of the component 15
groupings used by NHTSA—airbags. fuel system, latches/locks,

and brakes.

10
This level of consolidation has never been witnessed In prior
years but Is something to watch for in future periods, as this

may signify higher levels of recall risk for certain components. Eleceronic Stabiiky Canwral
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REGLAS 01

Asistencia minima del 90%
Evaluacién aprobatoria: Minimo 80%.

Respeto entre los asistentes e
instructor.

Realiza todas tus preguntas para
aclarar tus dudas.

Respetar los horarios establecidos.

No distractores (Celulares, etc.) "’CéMO VAMOS 03 PRESENTACION

OBJETIVO DEL CURSO 02

Conocer y entender los requerimientos
especificos CQI 14 para evaluar
correctamente el proceso de Gestion de
Garantias de la organizacion y mejorar su
nivel de cumplimiento

Alinear la competencia de los
participantes para su aplicacion y mejora

A INICIAR?

« Nombre completo

o Puesto y/o funcion la
organizacion

e ANos de experiencia en el
proceso

04 EXPECTATIVAS

o 35Cudles son mis expectativas
para éste entfrenamiento?



No Conformidades Mayores

6.1.2.3
Planes de
Contingencia

10.2.1

(1SO)

No conformidad
y accién
correctiva

6.1.2.1
Andlisis de
Riesgos

7.23
el Competencia de los
: Auditores Internos

Solucion de
Problemas

.

Informacion de IAOB (International Automotive Oversight Bureau) Dic 2019.

@ Q-Experts

8.5.1.5
.+ « » Mantenimiento
: Productivo Total

—" NO CONFORMIDADES
MAYORES

07 - 4.3.2 Requerimientos Especificos del Cliente.

08 - 8.5.1 (ISO) Control de la produccién y de la provisién del servicio.
09 - 4.4.1.2 Seguridad del Producto

10 - 9.3.2.1 Entradas de la revisién por la direccién - suplemento

Www.g-experts.com.mx

Q-Experts

For Automotive Industry

Q Q-Experts

TOP NO CONFORMIDADES MAYORES

~
- =
10.2.3 o 10.2.1
No conformidad y
Solucién de 55 & accién correctiva |
problemas (1SO 9001)

1113 NC“s mayores 984 NC s mayores

encontradas

A

8.5.1.1 7.1.5.1.1

Anilisis del Sistema
i% Plan de Control . . . 5 de Madicionie o - @

393 NC's mayores

448 NC s mayores
encontradas

encontradas

9.1.1.1 4.3.2

Seguimiento y medicién

de procesos de Requisitos v
fabricacion 7 especificos del cliente I
360 NC s mayores. 360 NC s mayores

encontradas encontradas

6.1.2.3 E]

Planes de
contingencia

10

322 NC’s mayores
encontradas

WWW.q-experts.com.mx
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8.3.5.2

Salidas del proceso
de disefio del
proceso productivo

500 NC s mayores.
encontradas

‘ Ed
8.5.1
Control de la

produccién y
provisién del servicio

@

cliente - suplemento

373 NC s mayores
encontradas

9.1.2.1

Satisfaccién del

346 NC s mayores.
encontradas

IAOB (International Automotive Oversight Bureau) 2021.




No Conformidades Menores

8.5.1
(1SO) Q-Experts
Controldela ******"*"* 8.51.1 :

produ;:::;?’lins%:zz Plan de Control

servicio
6.1.2.3 8.5.1.5
Planesde” """ ": Mantenimiento
Contingencia p Productivo Total

8.3.5.2
Salidas del proceso
de disefio del
proceso productivo

T0P
NO CONFORMIDADES
MENORES

07 - 8.5.1.2 Trabajo Estandarizado - Instrucciones del operador
y estandares visuales

08 - 7.1.5.1.1 Analisis del Sistema de Medicién

09 - 8.5.1.3 Verificacion de los trabajos de puesta a punto

10 - 7.2.3 Competencia de los auditores internos

Caracteristicas . . .}
Especiales

Informacién de IAOB (International Automotive Oversight Bureau) Dic 2019.

www.g-experts.com.mx
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TOP NO CONFORMIDADES MENORES

8.5.1.1

Plan de Control -

10,446 NC s menores
encontradas

6.1.2.3

Planes de |
( é }j contingencia

9,668 NC 's menores.
encontradas

8.3.3.3 .l

Caracteristicas
especiales cee

7.748 NC 's menores
encontradas

8.5.1

Control de la
produccién y
provisién del servicio

6.879 NC's menores
encontradas

Salidas del proceso
de disefio del
""" proceso productivo

C S
8.5.1.5

Mantenimiento
productivo total

8.3.5.2

10073 NC“s menores 10,054 NC 's menores

encontradas

Q)
]
[
10.2.3 7.1.5.1.1
i6 Anilisis del Sistema
qE . HP @ e
8,041 NC s menores

8,758 NC s menores.
encontradas

encontradas

8.5.1.3 8.5.1.2 %

Verificacién de los Trabajo estandarizado -
- trabajos de puesta - ----- - instrucciones para el
a punto operario y pautas visuales

6,917 NC's menores
encontradas

6.966 NC's menores.
encontradas

IAOB (International Automotive Oversight Bureau) 2021.

www.q-experts.com.mx




Infroduccion




Referencias: ISO 9001 & IATF 16949 L aExperts

8.4.2.4 Seguimiento del proveedor
f) devoluciones de concesionario, garantias, acciones de campo y retiradas de producto.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

La organizacién debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los
productos y servicios.

8.5.5.1 Retroinformacion del servicio postventa

La organizacion debe garantizar el establecimiento, implementacion y mantenimiento de un proceso para
la comunicacién de la informacion obtenida por reclamaciones de producto en servicio, a los
departamentos de fabricacion, gestion de material, logistica, ingenieria y diseno.

NOTA 1 Anadiendo “reclamaciones de producto en servicio” a este sub-apartado, se pretende asegurar
gue la organizacion toma conciencia sobre el producto(s) y material(es) no conforme(s) detectado en
cliente o en campo.

NOTA 2 Los resultados de los andlisis de ensayos de fallos de campo deberian considerarse parte de las
“reclamaciones de producto en servicio” donde proceda (ver apartado 10.2.6).

8.5.5.2 Acuerdos de servicio postventa con el cliente

Cuando exista un acuerdo de servicio postventa con el cliente, la organizacién deberd:

a) verificar que los centros de servicio relevantes cumplen con los requisitos aplicables,

b) verificar la efectividad de cualquier herramienta especial o equipo de medicion,

c) garantizar que el personal de servicio estd formado en cuanto a los requisitos aplicables.




Referencias: ISO 9001 & IATF 16949 2L aExperts

9.1.2.1 Satisfaccion del cliente — suplemento

Debe realizarse un seguimiento de la satisfaccion del cliente con la organizacién evaluando de forma
continua los indicadores del rendimiento interno y externo para garantizar que las especificaciones del
producto y proceso y ofros requisitos de cliente se cumplen.

Los indicadores de rendimiento deben estar basados en datos objetivos y deben incluir, pero no limitarse a
lo siguiente:

c) devoluciones del mercado, retiradas de producto y garantias (donde aplique)
10.2.5 Sistema de gestion de garantias

Cuando ofrecer garantia sobre sus productos sea un requisito para la organizacion, ésta deberd establecer
un proceso para la gestion de garantias. La organizacion incluird en el proceso un método que permita el
andlisis de las piezas en garantia y que contemple la situacion de “problema no detectado” (en inglés: NTF:
no trouble found). Cuando el cliente lo especifique, la organizacién implantard el proceso de gestion de
garantias requerido.

10.2.6 Andlisis de reclamaciones de cliente y andilisis de fallos en campo

La organizacion analizard las reclamaciones de cliente y los fallas de piezas en campo, incluyendo todas

las piezas devueltas, e iniciard el proceso de resolucion de problemas y las acciones correctivas necesarias

para prevenir su repeticion.

Cuando lo requiera el cliente, este andlisis abarcard la interaccion entre el software infegrado en el

producto de la organizacion y el sistema donde se integra dicho producto en el cliente final.

La organizacion debe comunicar los resultados de los ensayos/pruebas tanto al cliente como internamente

en la organizacion 10




CQI-14: Gestion de Garantias Automotrices @9‘,5{??“

— « Asegurar la correcta

Automotive Warranty Management: interpretacion de los requisitos

A Guideline for Industry de la guia de evaluacion CQI-14:
Douhrachces Gestion de Garantia Automotriz.

« Conducir autoevaluaciones

periddicas al proceso de Gestion

p de Garantias para dar prioridad a

AIAG | sl las actividades que ayuden a

mejorar el desempefno y reducir
el riesgo e incidentes de
garantia.

11




Gestion de Garantias Automotrices @QF?“P?T“

Objetivos del curso

Entender el propdsito y alcance de la guia CQI-14.

Conocer los requisitos para fungir como evaluadores CQI-14.
Responsabilidad del seguimiento y cierre de la evaluacion.
Metodologia de calificacion y definiciones.

Interpretacion y desarrollo de la Evaluacion.

WARRANTY INSIGHTS — WARRANTY MANAGEMENT

Reduce Warranty Costs Streamline Warranty

SUPPLIER RECOVERY

Suppher Ag
 Supplier Claiens

> 40-60% Recovery S0% Attach Rate

PARTS RETURN

« Shipm

Reduce Returns N2 > 80% Avtomation

12




IntrOdUCCién @Q-Experts

Generalidades

La evaluacion de la Gestion de Garantias Automotriz (AWM) es una
herramienta recomendada que permite a la organizacion conducir una
autoevaluacion al proceso de manejo de garantias.
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El rango de evaluacion es un intento para ayudar a identificar el estado
actual y el recomendado, para que la organizacion identifique y entienda
sus oportunidades de mejora.

13




IntrOdUCCién @O-Experts

Definiciéon

La Gestidon de Garantias Automotriz es un proceso de gestidon enfocado en la
reduccion de la tasa de reclamaciones/quejas, que alinea a todas las
organizaciones de la cadena de valor, a abordar de forma colaborativa y continua
la mejora de las garantias, a través de las mejores practicas, herramientas
recomendadas, y una cultura de analisis de causas raiz.

oeve@ede

Pre-Del!verv P{oduc? Service Plans Warranty Warranty Parts Supplier War-ramy
Inspections Registration Eligibility Claims Returns Claims Insights

Warranty Management

14




Introduccion

Alcance

La Gestion de Garantias Automotriz aplica a los
fabricantes de equipo original (OEM) y a toda la
cadena de suministro (Proveedores).

La seccion de los OEM, pretende ayudarlos en la

evaluacion de su grupo de distribuidores con respecto a
la calidad, consistencia y oportunidad de la informacion
de las garantias proporcionada por sus concesionarios.

La seccidon de Proveedores tiene la intencion de
ayudarlos en la evaluacion de sus procesos de
manejo de garantias.

15




Proceso de Gestion de Garantia Automotriz

Evento del
consumidory Implementacion de
actividades del lecciones
distribuidor. aprendidas — APQP
" .
Estableciendo la Prevencion Contencién de
linea base: proactiva; Lecciones temas de garantia:
Introduccién ala aprendidas en Pre- Post-Inicio de
garantia. Lanzamientos produccion.

c‘ Q-Experts

Evaluacion de la
Gestion de Garantia
Automotriz.

07

O

16




Guia del Proceso de Gestidon de Garantias Automotrices L aExperts

Garantia Automotriz

' ) Revisar contenido del manual;
A P de lasecciéon 1 alaseccion 7
V H
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cQl-14:

1. Establecer linea
base

18



1. Establecer Linea Base L aExperts

Introduccién a la Garantia

Objetivo:
Esta seccion proporciona a las organizaciones los pasos esenciales para
lanzar un proceso eficaz de gestion de garantia automotriz.

&

19




1. Establecer Linea Base Q“?:Effﬂﬁf“

1.1 Evaluaciéon comparativa del proceso de gestion de garantia
(Propietario del proceso: Organizacion)

A través de visitas al OEM, a la cadena de suministro, de seminarios y
otras oportunidades, la organizacion debe revisar, entender y establecer
los procesos de garantia.

20




1. Establecer Linea Base L aExperts

1.2 Alta Direccion (Propietario del proceso: Alta direccién)

El éxito de una organizacion para
manejar con habilidad el
desempeino de las garantias sera
impulsado por la Alta Direccion, a
través de la implementacion de un
proceso eficaz y de su activa
participacion en el seguimiento de
medibles de garantia, del
establecimiento de recursos,
entrenamiento, roles y
responsabilidades.

21




1. Establecer Linea Base @0'_5_?9??“

1.3 Obtener acceso a base de datos (Propietarios del proceso:
Servicio en campo/garantia del proveedor)

Las organizaciones deben tener acceso
a bases de datos de clientes para
determinar sus preocupaciones iniciales

de garantia y el flujo de datos para
F T 7 monitorear el desempeiio actual.

Lve

\




1. Establecer Linea Base @97?39?5?5“

1.4 Obtener acceso a partes retornadas en garantia (Propietarios
del proceso: Responsable de partes en garantia retornadas del OEM,
residente, calidad, ingenieria)

Las organizaciones deben tener
acceso a los retornos de garantia
para determinar la causa raiz de los
problemas. Normalmente, las
organizaciones veran menos del 5%
de las devoluciones de partes de
garantia.

23




1. Establecer Linea Base @97?39?5?5“

1.5 Vincular partes devueltas por garantia a los datos (Propietarios
del proceso: Garantia OEM, desarrollo de proveedores, diseiio, calidad,
servicio en campo/garantia)

Conciliar las partes fisicas devueltas y los datos del sistema de garantia para
establecer una correlacién de los modos de falla con los datos de reclamacion de
garantia.

24




1. Establecer Linea Base 'a‘?ffffl?ﬁf“

1.6 Establecer métricos al monitorear y distribuir la informacion
de garantia (Propietarios del proceso: Direccion)

Mediante el desarrollo de los pasos 1.1 al 1.4, una organizacion establece su
estado actual de garantias. Con el establecimiento de métricos y reportes para
monitorear y comunicar los procesos, la organizacion sera capaz de entender el

desemperio de las garantias.

25




1. Establecer Linea Base @“Fﬁ?ﬁf“

1.7 Establecer la metodologia de causa raiz (Propietarios del proceso:
Organizacion)
La organizacion debe establecer los metodos y procesos para identificar

la causa raiz de los eventos de garantia. El analisis de datos de garantia
es el primer paso en la seleccion de un método de investigacion para

ayudar a identificar la causa raiz.

Sintomas

Causa Raiz

26




1. Establecer Linea Base @97?9??5“

1.8 Compromisos Comerciales (Propietarios del proceso: Ventas,
garantia de campo, disefo, legal, calidad)

Se requiere un proceso de revision para
verificar los riesgos y responsabilidades
asociadas con el soporte de garantia de
las  organizaciones asociadas. Se
necesitan recursos para apoyar el
manejo de garantias e identificar roles y
responsabilidades. La alta direccion
normalmente asigna esta actividad, por
lo que debe ser consciente de los
riesgos asociados con los compromisos
de garantia.

S
-

27




1. Establecer Linea Base

,t 1.9 Requisitos legales y reglamentarios.

Las organizaciones, como parte de los requisitos
de gestion de la calidad del sector, deben
conocer y ser capaces de cumplir los requisitos
legales y reglamentarios aplicables en los paises
en los que se fabrican los productos y servicios
que se envian vy, si el cliente lo proporciona, el
destino de uso final.

(Aplica a todos los duefios de procesos: OEM y cadena de
suministro, servicio de campo / garantia, disefo,
operaciones, grupos legales y de calidad)

28




1. Establecer Linea Base

Proceso de Garantia

Retroalimentacién a

Resultados de la gestién de la telematica

garantias

Mejorar la deteccién de médulos
Ajuste los pardmetros para
automatizado

Cero campanas o llamadas
Satisfaccion del cliente mejorada
Tasa de incidencias reducida

Metas de gestion de garantias

al di

Formacién mdés eficaz y répida

Informacién de entrada del
consumidor

Bases de datos de garantias del OEM

Ingeniero de emisiones del OEM
Calidad de planta del cliente
Otras fuentes de datos
Evaluaciones

Centros de asistencia técnica
Boletin técnico de servicio (TSB) y
detener

Diagnostico / herramientas

Gestién de largo plazo

N . mejoradas
Herramientas de seguimiento « Satisfaccion del consumidor
Grdficas de Paynter mejorada

Seguimiento de la eficacia a
través del tiempo
Seguimiento de los codigos de
falla

Seguimiento al cliente y literatura
técnica

Seguimiento ala cadena de
suministro

Lecciones
aprendidas

Lectura cruzada
Alistamiento del pre-
programa

Andlisis de comparacion
competitiva

Revisidn de contrato
Retroalimentacion via
APQP

Actualizacién de FMEA

Mejora Continua

Procesos mejorados
Métodos de prueba
mejorados

Métodos de validaciéon
mejorados

Escalacién del disefio /
material mejorada

Seis Sigma

Actividades con herramientas
de Solucién de problemas
CQl-18, CQl-20, 8D,

5 fases, 7 pasos, 5 Porqués

» Herramientas de disefo para

Definir cauda raiz— CQI 20
Arbol de decision - CQl 14
Replicar el problema
Accién de contencién

Verificar y validar accién correctiva

Andlisis de
tendencias

» Andlisis del modo de falla

» Comunicar los 10
problemas mas altos

» Analizar partes retornadas
al distribuidor

» Tasa de incidencias

« Andlisis del nUmero de parte

Grdficas de
Pareto

Andlisis de la parte

reclamada

« Andlisis del modo de falla

» Comunicar los 5 aspectos
mds altos

* Analizar las partes
retornadas al distribuidor

« Reduccién de NTF

@ Q-Experts
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cQl-14:

2. Interaccion de
actividades entre el
Consumidor y el
Concesionario

30



2. Actividades entre el Consumidor y el Concesionario @9‘535??}5“

Objetivo:

Esta seccion describe el inicio del evento de garantia con el consumidor. La
intencion es dar una idea de la interaccion entre el consumidor y el distribuidor que
puede resultar en una reclamaciéon de garantia.

Dealers

&
Distributors
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2. Actividades entre el Consumidor y el Concesionario @97?39?%?5“

2.1 El consumidor presenta una queja/preocupacion

El consumidor tiene una queja/preocupacion suficiente o ha sido alertado por
los indicadores de diagndstico del vehiculo (incluyendo telematica) de una
anomalia pendiente por atender en el centro de servicio del
distribuidor/concesionario.
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2. Actividades entre el Consumidor y el Concesionario ‘Q‘Qjﬁgggﬁr“

2.2 El distribuidor documenta la queja del consumidor

La informacion textual del consumidor debe estar documentada y disponible
para su uso posterior.
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2. Actividades entre el Consumidor y el Concesionario @Q'E"Pe"‘

2.3 Verificacion de la queja del consumidor por el distribuidor

El Gerente de Servicios al Cliente (CSM) puede determinar que:

a) no se requiere reparacion,
b) la reparacion esta fuera del periodo de garantia, o
C) no se verifica la queja, no se requiere reparacion.
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2. Actividades entre el Consumidor y el Concesionario @“Fﬁ?ﬁf“

2.4 El distribuidor decide reparar

Si se requiere reparar, con base en el diagndstico inicial de la informacion
del consumidor, el CSM escribe una orden de reparacion y completa la
informacion del consumidor en relacion a nombre, direccion, teléfono,
numero de identificacion del vehiculo (VIN), fecha y descripcion de la queja

del consumidor.
\"“\'—" \
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2. Actividades entre el Consumidor y el Concesionario @Q'E"Pe"‘

2.5 Se toma la decision de no reparar bajo garantia

El CSM puede determinar que la reparacion no es requerida, que la
reparacion esta fuera del periodo de cobertura de la garantia o que la queja
del consumidor no es verificada. Si la reparacion es requerida, el CSM
debe comentar las opciones con el consumidor.
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2. Actividades entre el Consumidor y el Concesionario @Q'E"Pe"‘

2.6 El distribuidor facilita la reparacion

La queja del consumidor y el historial del vehiculo son revisados por el técnico
para verificar la queja y determinar si esta puede ser duplicada. Antes de
iniciar cualquier trabajo, el técnico debe verificar si existe cualquier
Informacion de Servicio o Boletin de Servicio del OEM, aplicable, relacionada
con la queja del cliente. Si existe, el técnico deberia seguir las instrucciones

incluidas. Si no, necesita hacer un diagndstico completo de qué esta llevando
a la queja del consumidor.
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2. Actividades entre el Consumidor y el Concesionario @Q'E"Pe"‘

2.7 El distribuidor documenta la queja de garantia

Después de que se realiza la reparacion, se debe redactar una descripcion
técnica completa con codigos exactos y cualquier informacion de diagnostico
anexa o incluida en la orden de reparacion, junto con los datos de prueba e
informacion de partes reemplazadas. El informe del técnico debe incluir
imagenes digitales, si éstas proporcionan evidencia clara de la verdadera
causa raiz y que ayudaria al OEM a comprender mejor el problema.

oA

w
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2. Actividades entre el Consumidor y el Concesionario '@0'?‘9‘?“

2.8 El distribuidor revisa la reparacion con el consumidor

El CSM revisa el vehiculo reparado con el consumidor para su aprobacion y
liberacion de la reparacion. La meta es cumplir las expectativas del
consumidor con una rapida y precisa resolucion de la queja, para llevar a la
satisfaccion del consumidor.
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2. Actividades entre el Consumidor y el Concesionario @0'?‘"‘??“

2.9 El distribuidor ingresa la queja en el sistema de garantias del
OEM

La queja completada es anotada en el sistema de garantias del OEM.
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2. Actividades entre el Consumidor y el Concesionario @Q'E"Pe"‘

2.10 Disposicion de la parte reemplazada después de la
reparacion

Las piezas reemplazadas deben estar claramente etiquetadas vy
almacenadas por el distribuidor de acuerdo con las directrices y politicas de
garantia del OEM. El OEM puede solicitar el retorno de las partes para su
evaluacion por el OEM y/o el proveedor. Si es requerido la devolucion de una
parte, el distribuidor debe empacar cuidadosamente la parte, para que no se
produzcan dafos durante el envio. Una copia de toda la documentacion de la
reparacion debe incluirse con la devolucion.
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2. Actividades entre el Consumidor y el Concesionario Q-Experts
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3. Prevencion Proactiva @975358?{“

3. Lecciones aprendidas en las actividades del preprograma

Objetivo:

Esta seccion proporciona una organizacion con las definiciones basicas y
herramientas usadas en las Lecciones Aprendidas para reducir y eliminar
el riesgo de garantias futuras en componentes y/o subsistemas.
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3. Prevencion Proactiva Lo oExperts

3.1 Usar cosas que estaban mal (Thing-Gone-Wrong) del
programa anterior

La organizacion debe establecer un proceso de mejores practicas que
documente las lecciones aprendidas y estén disponibles a toda la
organizacion para su uso en futuros programas.

TRANSMISSION KILLS PEOPLE!!!
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3. Prevencion Proactiva °°E"P“

3.2 Usar programas alternos

Si el componente o sistema considerado para el desarrollo no puede usar
directamente los datos y procesos descritos anteriormente, la informacion
puede ser obtenida de programas alternos para ayudar a la organizacion a
reducir el riesgo en el proceso de desarrollo de productos.
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3. Prevencion Proactiva °°E"P“

3.3 Usar el desempeiio de calidad anterior.

El desempefio de los defectos de calidad de una organizaciéon es otro
indicador critico para proporcionar lecciones aprendidas que deben ser
incluidas en la evaluacion del desarrollo del producto/proceso de un
programa futuro. Es posible que alguna categoria de defectos pueda ser la
primera indicacion o aviso temprano de una futura posible garantia.
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3. Prevencion Proactiva @“T‘f‘?‘if“

3.4 Usar el analisis del modo y efecto de fallas del diseiio y del
proceso (DFMEA y PFMEA)

El AMEF de Disefio y de Proceso son herramientas criticas para la prevencion de
guejas de garantia del consumidor y variacion del desempefo involuntario, al
predecir e incorporar modos de falla pasados en las mejoras del disefno y
procesos. Se realiza una actividad de planificacion temprana para revisar la
conveniencia de usar los AMEF existentes o agregar modos de falla adicionales en
un esfuerzo por reducir la tasa de incidencias.
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3. Prevencion Proactiva @97?358?3“

3.5 Usar informacion de confiabilidad, durabilidad y manejo de
cambios

La mayoria de los componentes y subsistemas pueden ser probados a un
nivel de duracion igual a, o mas alla del ciclo de vida esperado o el
kilometraje equivalente. En la mayor parte de los casos, esta es una practica
aceptable. Sin embargo, dadas las crecientes expectativas del consumidor,
del desempenio a lo largo de la vida del producto, es recomendable, debido a
las exhaustivas pruebas, confirmar la confiabilidad, para la vida meta y mas
alla hasta la falla final.

y
3 it

WARRANTY

{Whichever comes first)

&
YEARS
+ 2 S

WARRANTY
{Whichewver cox

YEARS

OR 60,000KM
FREEMAINTENANCE
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3. Prevencion Proactiva L aExperts

3.6 Revisar retiros del mercado (recalls) y campainas del gobierno
y/u otras fuentes relevantes

Los proveedores pueden buscar recursos e informacion adicionales,
gubernamentales y del cliente, temprano, en la etapa de planificacién, antes de
iniciar el desarrollo o antes de que el disefio este terminado, o antes de que el
cliente socio logre las aprobaciones de ingenieria para el disefio final. Esto es
particularmente importante, para la comprension de las experiencias de riesgo, de
otros sistemas que interactian con los componentes o subsistemas del proveedor,
gue pueden haberse iniciado ya en un patron de desarrollo paralelo.
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3. Prevencion Proactiva @‘?TFifRﬁr“

¢» 3.7 Actualizaciones de Software

=S

Como parte de las oportunidades que existen

s en el enfoque de Mejora Continua, esta la
P actualizacion de Software en los vehiculos.
/////;—j\\i”:;f%f_;// Actualmente existe una tendencia de realizar
= L= estas reparaciones en las concesionarias.
= mﬁ Estas actualizaciones deben aplicarse para
e corregir funciones de Seguridad en los

vehiculos.




3. Prevencion Proactiva L aExperts

3.8 Diseio para Six Sigma (DFSS)

El Disefio para Six Sigma (DFSS), es un enfoque disciplinado, para identificar
necesidades y deseos del cliente, en la fase de desarrollo, especialmente un
desempefio habil de los parametros clave. Sus metodologias dan prioridad a
esos deseos para que sean considerados factibles de ser incluidos en un disefio.
DFSS incorpora un conjunto de herramientas de optimizacion que apoyan el
cumplimiento de los entregables del cliente con la capacidad deseada con un alto
nivel de confianza.

DFSS Six Sigma (DMAIC)
- \ /B ™
New Product Development Useful Product Lifespan

O o]
Discovery

Design & <Tst&—»

«—>
e——— Develo Solve Qually ¢«——————»
e i Launch focwos | | Sowe Rembily le—
e jssues Solve Durability

— Issues
-
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3. Prevencion Proactiva: DFSS Poder Proactivo
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g y
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Robustez mejores disefios

Y | Trasladar Voz del Cliente
/ en Requisitos de Disefio

-~/

Seleccionar Proyectos con )
Base en Indicadores de
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Customer §epyice J'
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3. Prevencion Proactiva: Pasos IDDOV en DFSS
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*Analisis Weibull *Lecciones Aprendidas
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3. Prevencion Proactiva: IDDOV y el proceso solucion de problemas Loexpens

Proceso de

IDDOV Solucion de Problemas .

Previene defectos de Elimina defectos de
Productos Futuros Produccion Actual

Centrar
.

Enfoque
+

Converger
+

Prueba
N

Comprender

No

Arreglar
Disefio en
Produccion

Aplicar

Nivelar Lecciones Aprendidas
| - Reduccion de Garantias
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3. Prevencion Proactiva

3.9 Factores de riesgo del programa

Los OEM vy las organizaciones de la cadena de suministro, deben
reconocer los riesgos asociados con un nuevo programa, antes de
solicitar/ofertar una cotizacion o propuesta, comunicando las expectativas
y requisitos a los socios.

El conocimiento de estos riesgos permite a la organizacion identificar las
actividades de reduccion de riesgos y establecer un nivel de confianza para
alcanzarlos, o incluso una posible decision de no seguir un programa. La
evaluacion requiere que los miembros del equipo multidisciplinario,
incluyendo, al Legal, comprendan el riesgo y lo que se hara para controlar
el riesgo de fallas y proteger al consumidor, a los socios y a la
organizacion..
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3. Prevencion Proactiva

3.10 Actividades de la cadena de suministro

La cadena de suministro es un socio integral para satisfacer las expectativas
del consumidor, de un vehiculo libre de problemas. Casi todos los
subsistemas y componentes que componen el vehiculo proceden de
proveedores de diferentes niveles. El desempefio se basa en la suposicion de
gue toda la cadena de suministro cumple y participa en actividades de mejora
continua. Esta cadena de suministro, puede tener un impacto significativo en
la tasa de fallas de los productos y sistemas. Por lo tanto, se recomienda
incluir a la cadena de suministro en la etapa previa al programa para

aprovechar la experiencia de los proveedores y planificar las actividades de
reduccion de riesgos.
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3. Prevencion Proactiva L oexperts

& 3.11 Entrenamiento a proveedores (Tier I — n)

L

Durante el desarrollo del proyecto y proveedores se deben considerar los
siguientes entrenamientos:

- Acceso a los datos de Garantia

- Introduccion a la Gestion de Garantias

- Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias (CQI-14)
- Acceso a las reclamaciones de las concesionarias

- Retorno de piezas de garantia

- Generacion de Boletines Técnicos

- Medios de Comunicacion y respuesta
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4. Implementacion de Lecciones Aprendidas en APQP Lo expers

Objetivo:
La tercera seccion, proporciona la “H” en

el ciclo PHVA, (Planificar, Hacer, Verificar,  Actuar/ Act Planear / Plan
Actuar). La reduccion de garantia eficaz  « pefinir Acciones  Establecer los

. . ; ' P A Correctivas Objefivos
requiere, proactivamente la identificacion Prouieak PDCA s

de problemas de robustez e Diferencias PHVA Proceso
implementacion de mejoras, en tanto, aun
existe la flexibilidad de cambiar y validar
qgue el riesgo sera reducido. El desarrollo

de la Planificacion Avanzada de la Calidad =~ * Velidary Analizar % Implementar el
Lo los Resultados plan

del PrOdUCtO (APQP) es Ia aCt|V|dad que < Comparar los % Ejecutar el Proceso

considera implementa y valida las Resyfados O.E .

oportunidades de mejora identificadas en RPERS

la seccion 3, Prevencion Proactiva:
Lecciones Aprendidas en las Actividades
Pre-Programa.
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4. Implementacion de Lecciones Aprendidas en APQP
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|
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Definicion del Desarrollo Desarrollo del Producto Retroalimentacion y
Programa del Producto del Proceso y el Proceso Acciones Correctivas
v ¥ v
AMEFD AMEFP MSA
Planes de Control MSA SPC
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Factibilidad
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4. Implementacion de Lecciones Aprendidas en APQP

Diseno y
desarrollo del
producto.

Planeacion y
definicion del

Retroalimentacion,
evaluacion y
accion correctiva

Validacion del
producto y del
proceso.

Diseho y

Preparacion desarrollo del

programa. proceso.

= Organizar el
equipo.

= Definir el
alcance.

= Establecer un
equipo de
comunicacion.

=  Proveer
entrenamiento
en
herramientas
basicas.

= Involucrar a
clientesy
proveedores.

= Aplicar
ingenieria
simultanea.

= Desarrollar
formato de
plan de control.

= Decidir sobre
la
preocupacion
de resolucion.

= Desarrollar
cronograma de
la calidad del
producto.

= Voz del
cliente.

= Plande
negocios /
Estrategia
de
mercadotecni
a

®= Datos de
referencia
de
productos y
procesos.

®= Supuestos

de

productos /

Estudios de
confiabilidad

= Metas de

disefio.

= Metas de
calidad y
confiabilidad.

= Lista
preliminar de
materiales.

= Diagrama de
flujo
preliminar.

= Lista
preliminar de
productos
especiales y
caracteristica

Plan de
garantia del

cliente.

producto.

poyo de 1a
direccion.

(DFMEA) Andlisis del
efecto y modo de la
falla.

Disefio de fabricacion
y ensamble.

Revisién del disefio.
Verificacién del
disefio.

Construccién del
prototipo / Plan de
control.

Dibujos de ingenieria
(incluyendo datos
matematicos).
Especificaciones de
ingenieria.
Especificaciones de
materiales.

Cambios en
especificaciones y en
dibujos.

Equipo nuevo,
herramientas y
requerimientos de
facilidades.
Productos especiales
y caracteristicas del
proceso.
Dispositivos/prueba y
requerimientos de
equipo.

Viabilidad del equipo
COmPpromiso y apoyo
de la direccién.

Estandar de
empaque.
Revision del
sistema de
calidad del
producto /
proceso.
Diagrama de
flujo del
proceso.
Planeacion del
layout.

Matriz de
caracteristicas.
(PFMEA)
Analisis del
efecto y modo
de la falla del
proceso.

Plan de control
del pre
lanzamiento.
Instrucciones de
proceso.
Planeacion del
analisis del
sistema de
medicion.
Planeacion de
estudio de
capacidad
preliminar.
Especificaciones
de empaque.
Apoyo de la

direccion:

®= Corrida de
prueba de
produccion.

®= Evaluacion del
sistema de
medicion.

= Estudio
preliminar dela
capacidad del
proceso.

= Aprobacion de
partes de
produccion

® Pruebas de
validacion de
produccion.

= Evaluacién de
empaque.

= Plan de control
de produccidn.

= Cierre dela
planeacién de la
calidad y apoyo
de la direccion.

PPAP

PROCESO DE

APROBACION
DE PARTES DE
PRODUCCION

Variacion
reducida.
Satisfaccion
del cliente.
Entrega y
servicio.
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4. Implementacion de Lecciones Aprendidas en APQP Lo expers

4.1 Usar informacion de entrada del preprograma/ lecciones
aprendidas para conducir el analisis de modo y efecto de falla,
y el reporte y plan de validacion del disefo

La seccion 3, genera la informacion de entrada necesaria para el proceso de
desarrollo del APQP. Esta informacion también debe conducir la evaluacion de
factibilidad que incluye los objetivos de reduccion del riesgo de garantia y las
acciones a tomar en el diseio del producto y proceso. Esto inicia el proceso de
conversion de esta informacion de entrada y metas, en acciones de mejora y
métodos de verificacion para confirmar que se estan cumpliendo los objetivos y asi
reducir los casos de garantia.
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4. Implementacion de Lecciones Aprendidas en APQP Lo expers

4.2 Realizar revision del diseiio basada en los resultados de prueba
y modos de falla, (DRBTR y DRBFM)

La verificacion del disefo, a través de las Revisiones del Disefio y el Reporte y Plan
de Validacion de Disefio (DR/DVP&R), son herramientas usadas para validar el
DFMEA. Se sugieren revisiones periodicas del disefio que incluyen la Revision del
disefio basada en los resultados de las pruebas (DRBTR) y la Revision del disefio
basada en el modo de fallo (DRBFM). Esto verificara que los item con riesgo de
garantia identificados en el DFMEA son abordados adecuadamente.
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4. Implementacion de Lecciones Aprendidas en APQP T o Experts

4.3 Procesos de diseiio robusto de ensamble, inspeccion,
diagnostico y reparacion

El Disefio para Manufactura, el Diseio para Ensamble y el Disefio para Servicio, son
actividades que ocurren frecuentemente, como parte del proceso de verificacion de
DFMEA y PFMEA. Este proceso proporciona la oportunidad de evaluar la robustez
del ensamble, revisar criterios y eficacia de la inspeccion y deteccion y evaluar los
procesos de servicio y reparacion.
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4. Implementacion de Lecciones Aprendidas en APQP TioExperss

4.4 Aplicar diseiio de experimentos para la solucion de problemas

El PFMEA guia el proceso de validacion y las necesidades de controles, a traves de
la identificacion de problemas en productos similares, en la produccion actual y

pasada y en sistemas substitutos o similares, asi como, en otras areas de riesgo
potencial identificadas.
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4. Implementacion de Lecciones Aprendidas en APQP T expers

4.5 Usar la inspeccion al final de la vida util para los puntos de uso
del consumidor

La evaluacion del producto, componente o vehiculo al final de su vida util (EOL), en
funcion de la expectativa de vida util intencionada, es necesaria, a partir de su uso
en el campo para verificar los modos de falla y si ellos son consistentes con los
resultados del DFMEA, el DVP&R y del PFMEA.
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4. Implementacion de Lecciones Aprendidas en APQP T o Experts

4.6 l|dentificar todos los puntos de conexion de ensamble del
cliente/OEM, verificacion de torque y su Impacto

Componentes de la cadena de suministro que requieren ensamble final y que
finalmente son manejados, ensamblados conectados y probados directa o
indirectamente por el OEM o las organizaciones de proveedores de nivel
superior. Se puede incorporar al producto una mayor robustez de montaje
(Diseno para Ensamble). . -
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4. Implementacion de Lecciones Aprendidas en APQP Lo expers

4.7 Desarrollar programas de entrenamiento para la plantay el
distribuidor

Un paso adicional para reducir los riesgos de garantia, es trabajar conjuntamente
con el socio en desarrollar programas de entrenamiento para la planta y el
distribuidor.
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4. Implementacion de Lecciones Aprendidas en APQP

4.8 Desarrollar manuales de procedimientos para servicio

Un manual de procedimientos de servicio
gue promueva el diagnostico eficaz, puede
reducir riesgos de garantia, a traves de la
reduccion del tiempo y costo de
confirmacion de la causa raiz y el
reemplazo de un componente, médulo o
ensamble con falla y el riesgo de repetir
reparaciones. Las reparaciones repetidas
son en particular una fuente de
insatisfaccion del consumidor.

FORD

2013-2014
ESCAPE

e SERVICE e REPAIR e MAINTENANCE
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5. Contencion de Garantias post- Produccion T aexperts

Objetivo:

Esta seccion representa la “V” en el ciclo PHVA, (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar). El enfoque principal aqui es el mas critico, no solo la deteccidén temprana
con actividades de seguimiento, aplicables a la nueva plataforma o subsistema
lanzamiento, sino también aplica a la introduccion de la gestion del cambio en una
organizacion y su cadena de suministro. El objetivo de esta seccion es apoyar los
esfuerzos de la organizacion para reconocer rapidamente las posibles deficiencias
iniciales del producto, incluidos los problemas de disefio y aumento de la
produccion. La organizacion necesitara localizar, capturar y usar la informacion de
los eventos de garantia.
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5. Contencion de Garantias post- Produccidn

Entradas

La voz del cliente
La voz del proceso

Inicio de la accién de solucion del
problema

Definicién detallada y
cuantificaciéon del problema

Definicion detallada y
cuantificacion del problema

Modo especifico de la falla

Ocurrencia de la(s) causa(s) raiz
Deteccion de la(s) causa(s) raiz

Sistema de planificacién de la(s)
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5. Contencion de Garantias post- Produccion T aexperts

5.1 Recuperar y analizar proactivamente las partes de pruebas de
fiabilidad y retornos del campo

Las partes de garantia devueltas del campo deben ser obtenidas para una
completa investigacion. Estos son especialmente utiles para los temas de
seguridad (FMVSS). Varios de los OEM tienen una politica automatica de
retornos, después del lanzamiento de una nueva plataforma. Estos eventos
pueden ayudar a identificar “Avisos tempranos” de problemas potenciales que
permitan una accion correctiva mas rapida y un menor numero de incidencias
totales o vehiculos afectados
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5. Contencion de Garantias post- Produccion T oexpers

5.2 Aplicar analisis electrénico de datos de garantia de alto nivel

Las OEM esperan que sus proveedores accedan y revisen toda la informacion
disponible sobre garantias, incluidas las bases de datos en linea del OEM, si se
permite el acceso El grupo de garantia de la organizacion debe ser capaz de
manipular y maniobrar a fondo a través de estas bases de datos.
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5. Contencion de Garantias post- Produccion T aexperts

5.3 Analisis profundo de datos de quejas

Las organizaciones pueden obtener profunda informacion a través de
preguntar regularmente y recuperar programas electronicos activos de datos
de quejas de garantia. Esta informacion puede ser usada como la base para
el analisis de datos de garantia electronico, para descubrir tendencias para el
analisis de causa raiz.

Vi
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5. Contencion de Garantias post- Produccion T aexperts

5.4 Aplicar a las organizaciones socias auditorias de planta /
informacién de entrada de liberacion de ingenieria

Dado que el proceso de ensamble también puede contribuir a un evento de
garantia, las organizaciones deberian documentar los siguientes elementos, 0
complementar la base de datos electronica de garantia, reclamaciones y
retornos por fallas de campo.

| (§/
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5. Contencion de Garantias post- Produccion T aexperts

5.5 Obtener, monitorear, controlar retornos de campo y analizar
partes retiradas

El analisis de datos proporciona una comprension limitada de los problemas de
garantia. La revision y el analisis de partes devueltas del campo es esencial para
entender la causa raiz de un tema de garantia. La OEM realiza reuniones y un
representante de ingenieria o calidad del proveedor, debe asistir a estas revisiones 0
establecer oportunidades de revision separadas con el OEM.
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5. Contencion de Garantias post- Produccion T2 o-experts

5.6 Comunicacion con centros técnicos de atencion a clientes
para problemas de producto

Algunos clientes OEM proporcionan oy

a los proveedores la capacidad de ] ¢

desempefiar un papel activo en el Q) = , P N— oo
seguimiento de las reclamaciones @ - U

. . . @ »Telemalics. Web Service 3 Warran ty Claim = 8
del distribuidor y/o un contacto | 58 sty (5
directo con los asesores técnicos

Pictures from

H H - mobile device e
del  distribuidor,  para las @ =
investigaciones de causas _’_. g
especiales. i

79




5. Contencion de Garantias post- Produccion T o Experts

5.7 Revisar vehiculos afectados en el distribuidor

Si el andlisis de las partes retornadas por garantia o de los datos de garantia no
producen suficientes resultados para determinar la causa raiz de la falla, una visita
al distribuidor, para investigar y evaluar el problema en un vehiculo real que muestre
la condicion de falla. Tipicamente es dificil para el OEM capturar un vehiculo
especifico después de que ocurriera la falla y los datos de la garantia o las partes
tengan ha sido procesado.
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5. Contencion de Garantias post- Produccion T aexperts

5.8 Obtener accesos a los vehiculos

Las flotas de renta de los consumidores y la participacion con los
distribuidores en el diagndstico y reparacion de vehiculos proporcionan dos
de las principales fuentes de informacion. Los talleres de servicio del OEM
también ofrecen una gran oportunidad para recopilar datos. Alun cuando
algunos grupos de ingenieria participan en las pruebas de camino o en
flotas de vehiculos, el departamento de garantia no suele tener acceso a
esos vehiculos.
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5. Contencion de Garantias post- Produccidn

5.9 Contencién de partes con problema en la

cadena de suministro

Acciones de contencion evitan futuras
reclamaciones, minimizan costos de garantia para el
OEM vy sus socios en la cadena de suministro, y
mejoran la satisfaccion general del consumidor.
Cuando se han identificado problemas de garantia,
se debe emprender inmediatamente una accion
proactiva de las partes en la cadena de suministro,
para asegurar que las partes sospechosas o no
conformes se retiren de su uso potencial.
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6. Prevencion de eventos Futuros de Garantias L aExperts

Objetivo:

Esta seccion es critica para los esfuerzos generales de una organizacion para reducir
la garantia porque proporciona la “A” proactiva en el ciclo PDCA (Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar). La seccidon anterior Verificar, aborda elementos a corto plazo como
la investigacion y el analisis de la causa raiz que ayuda asegurar que ambos son
completos y validos. Tipicamente, las acciones en esta seccion son realizadas
cuando una investigacion de evento de garantia, el andlisis de causa raiz y medidas
de contencidon se han completado y necesita una validacion continua de su eficacia.

84




6. Prevencion de eventos Futuros de Garantias L aExperts

6.1 Compartir los resultados del analisis con las organizaciones
asociadas para apoyar las acciones de mejora

Los siguientes pasos son recomendados para gue exista un consenso entre
el proveedor y las organizaciones asociadas sobre la direccion y los
meétodos para abordar un problema o evento de garantia. El objetivo es un
acuerdo entre todas las partes para hacer los cambios requeridos, tales
como cambios a los disefios de los productos, especificaciones, manejo
logistico, pasos de ensamble, procedimientos de servicio y otros aspectos
gue eviten a futuro la exposicion y recurrencia de la garantia.
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6. Prevencion de eventos Futuros de Garantias @Ofﬁfl?ﬁr“

6.2 Actualizar el analisis del modo y efecto de falla, planes de control y
otros documentos de calidad /ingenieria de organizaciones socias y
proveedores

Este paso es critico para prevenir la
recurrencia de un problema de garantia.
Con el fin de no repetir aspectos y
problemas conocidos, los AMEF, planes
de control, documentos de calidad
relacionados, normas de ingenieria vy
métodos de medicidn de organizaciones
asociadas y proveedores, deben
actualizarse y revisarse como aportacion
a la fase de disefio conceptual para \
todas las futuras actividades de

desarrollo de nuevos productos.
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6. Prevencion de eventos Futuros de Garantias L aExperts

6.3 Actualizar los procedimientos de reparaciéon incluidos los
boletines de servicio técnico (TSB), manuales de servicio,
herramientas de diagnostico mejoradas y los procesos de
diagnéstico del centro de atencion al consumidor

Actualizar los procedimientos de reparacion son un paso clave, especialmente
si hay problemas que escapan al control de la organizacion y que estan
creando eventos de garantia. Esto incluye aspectos como el diagnostico
erroneo del distribuidor y los procedimientos de reparacion escritos
inexactamente. La eficacia de la actualizacion de los procedimientos de

reparacion se puede medir por la reduccion de los incidentes y gastos de
garantia.
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6. Prevencion de eventos Futuros de Garantias L aExperts

6.4 Proporcionar el conjunto de partes para un desempeio optimo
de garantia

Las organizaciones pueden identificar oportunidades para simplificar los
procedimientos de servicio y minimizar la complejidad de las reparaciones.
Ademas de actualizar los procedimientos de reparacion del servicio, la
revision de los procedimientos de servicio identificara la forma Optima en que
se deben equipar las partes de reparacion para minimizar el gasto de la
garantia por incidente de reparacion de garantia.

e %
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6. Prevencion de eventos Futuros de Garantias T oexpers

6.5 Gestionar los indicadores y sistemas de alerta temprana

Esos pasos permiten a las organizaciones, confirmar que las acciones correctivas
estan funcionando y son efectivas. Estos pasos también ayudan a que no se creen
otros problemas debido a las acciones correctivas que se despliegan.

2 -
- £
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6. Prevencion de eventos Futuros de Garantias L aExperts

6.6 Ildentificar la causa raiz detras de un Problema no encontrado
(NTF)

Fue establecido previamente que las NTF permanecen como uno de los retos
mas dificiles que las organizaciones pueden enfrentar cuando mejoran la tasa
de desempefio de incidentes. Existen numerosas condiciones que pueden crear
una NTF potencial, lo cual hace muy dificil el analisis de la causa raiz. Debe
entenderse que la herramienta de analisis de arbol de decision para la solucion
de problemas NTF se considera soOlo un punto de partida para que las
organizaciones construyan, sobre como son desarrolladas las futuras Lecciones
Aprendidas

SUBJECT
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6. Prevencion de eventos Futuros de Garantias L aExperts

6.7 Actividad con los proveedores

Las acciones correctivas pueden aplicarse a los proveedores de nivel inferior en la
cadena de suministro. Los pasos tales como la revision de sus AMEF, pruebas o
métodos de medicion deben ser considerados para evitar recurrencia. Se recomienda
gue los acuerdos de garantia se definan al momento de designar la fuente de
suministro, cuando esta involucrada la actividad de “Fuente de Suministro Dirigido".

) Supply Chain Management (

C}\—) .%11’ { ] - | @%1

MATERIAL PROCUREMENT WAREHOUSE DISTRIBUTION  REPAIRS & RETURNS
PLANNING & INTEGRATION & FULFILLMENT
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6. Prevencion de eventos Futuros de Garantias

6.8 Implementacion Global de mejoras (Productos

Similares / diferentes plantas)

Los OEM vy las organizaciones asociadas
deben considerar usar “Look-Across” para
aplicar Lecciones Aprendidas en productos,
procedimientos, materiales y logistica
similares. La intencion del “Look-Across” es
aplicar las Lecciones Aprendidas a través de
un rango mas amplio de componentes,
sistemas, modulos, procesos 0 materiales
similares para aprovechar la mejora potencial
en una base mas amplia del negocio.
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7. Mejora Continua: Institucionalizar el Proceso T aexperts

Objetivo:

El objetivo de esta seccion es el esfuerzo continuo para reducir la tasa de incidentes
mediante el establecimiento de objetivos anuales y acciones repetidas a las areas
con problemas de mayor prioridad o frecuencia. Mientras la seccion 5 se concentro
en la deteccion rapida de problemas emergentes y la determinacion de la causa
raiz, la seccion 7 es la implementacion de acciones correctivas continuas.
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7. Mejora Continua: Institucionalizar el Proceso T oexperts

7.1 ldentificar los objetivos potenciales de mejora (Atacar los items
mas altos de la grafica de Pareto)

Las organizaciones deben desarrollar un proceso para revisar periédicamente los
datos de garantia para identificar problemas que surjan en el campo, en
componentes o sistemas de alta incidencia. Los datos de garantia se pueden colocar
para crear un grafico de Pareto para priorizar actividades. En base a los recursos
disponibles, la organizacion debe seleccionar cual de los items mas altos de la
grafica de Pareto, requiere un analisis mas profundo.

95




7. Mejora Continua: Institucionalizar el Proceso T oexperts

7.2 Monitorear los sistemas de alerta temprana

El uso continuo de sistemas de alerta temprana después del lanzamiento, ya sea un
sistema interno del proveedor o externo del OEM, puede reducir el tiempo entre la
deteccion de un problema que esta ocurriendo en el campo y la implementacion de
acciones correctivas. Los sistemas de alerta temprana también pueden usarse para
monitorear la eficacia de las acciones correctivas.
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7. Mejora Continua: Institucionalizar el Proceso Lo expens

7.3 Cerrar el ciclo de la gestion de garantia

Se debe considerar establecer una base de datos de Lecciones Aprendidas
de Garantia para capturar y permitir un acceso mas facil a las lecciones
aprendidas para futuros proyectos. Estos datos se pueden utilizar para dirigir
acciones preventivas y de mejora continua para la siguiente actividad
preprogramada. El objetivo es evitar ocurrencias, tanto de la aplicacion
continua de lo que se aprendio de programas anteriores y de la reduccion
continua de las variaciones en el proceso para lograr consistencia del
desempenio. El resultado esperado es reducir la tasas de reclamaciones que
conducira la satisfaccion del consumidor.
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7. Mejora Continua: Institucionalizar el Proceso Q-Experts
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7. Mejora Continua: Institucionalizar el Proceso
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7. Mejora Continua - Flujo del proceso de cierre del ciclo T oexperts
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices 2L aExperts

Objetivo:

Esta evaluacion tiene el proposito de ser una herramienta de gestion que permita a
una organizacion realizar una autoevaluacion al proceso de Gestion de Garantia
Automotriz como se indica en la guia CQI-14. La calificacion tiene la intencion de
ayudar a identificar las brechas entre el estado actual y el recomendado
(calificacion minimo de 3) que ayudara a la organizacion a identificar y comprender
las areas de mejora.

Se sugiere que los resultados sean usados para dar prioridad a las actividades que
puedan proporcionar el valor agregado para reducir la tasa de incidentes de
garantia.

Reevaluar continuamente la organizacidon ayudara a establecer meétricos que
soporten las mejoras del desempeiio de garantia.

102




8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices 2L aExperts

Alcance:

La gestion de garantia automotriz aplica a los OEM y a los proveedores de la
cadena de suministro.

La seleccion de proveedor en la evaluacion CQI-14 tiene la intencién de ayudar al
proveedor a evaluar sus procesos de gestion de garantia. La evaluacion incluye las
mejores practicas, circunstancias y condiciones sobre las relaciones y actividades
de la organizacion tanto con el OEM como con sus proveedores de la cadena de
suministro.

La seleccion del OEM en la evaluacion CQI-14 tiene por objeto ayudar al OEM en la
evaluacion del distribuidor en relacion a la calidad, consistencia y puntualidad de la
informacion de garantia, proporcionada por los distribuidores.
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices 2L aExperts

Responsabilidad:

La evaluacion de la gestion de garantia automotriz debe ser realizada por el duefio
del proceso de garantias de la empresa.

Se recomienda una evaluaciéon por un equipo multidisciplinario para permitir una
mejor comprension de los procesos y de la documentacion asociada que apoye la
actividad. El equipo debe incluir personal de la alta direccion, legal, finanzas,
operaciones, calidad, ingenieria del producto/ proceso, comercial, gestion de
proveedores e ingenieros de garantia, entre otros.

La Alta Direccion debe usar los resultados para identificar oportunidades de mejora
e iniciar acciones que apoyen la mejora continua del proceso de Gestion de Garantia
Automotriz de la organizacion.
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices L aExperts

Metodologia de Calificacion y Definiciones:

Calificacion: 0/ Frecuencia: Nunca

Definicion: No existe ningun sistema o proceso documentado, 0 existe un
nivel minimo con falta de documentacion o incompleta; el
sistema nunca se ha aplicado.

Calificacion: 1/ Frecuencia: Muy raramente

Definicion: Existe un sistema 0 proceso y estd documentado, pero
raramente se aplica.
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices L oexperts

Metodologia de Calificacion y Definiciones:

Calificacion: 2 / Frecuencia: Algunas veces

Definicion: Existe un sistema o proceso y esta documentado, pero se aplica
de manera inconsistente.

Calificacion: 3/ Frecuencia: Frecuentemente

Definicion: Existe un sistema o proceso con la documentacion completa y
se aplica consistentemente a tiempo, sin embargo, la eficacia no
se mide claramente.
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices L aExperts

Metodologia de Calificacion y Definiciones:

Calificacion: 4 / Frecuencia: En general

Definicion: Existe un sistema o0 proceso robusto con la documentacion
completa, se aplica consistentemente a tiempo y esta directamente
ligado con los medibles internos o KPI's.

Calificacion: 5/ Frecuencia: Casi siempre

Definicion: Nivel de proceso Benchmark. El sistema esta totalmente
documentado, se aplica consistentemente a tiempo con medidas
claras y ha demostrado ser un ciclo cerrado con mejora continua
(eficacia).
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices L oexperts

8.1 Como realizar la evaluacion CQI-14

Identificar al(los) duefio(s) del proceso de garantias.

Establecer el equipo de evaluacion.

Revisar la evaluacion con todo el equipo.

|dentificar las areas especificas de responsabilidad que afectan al proceso de

gestion de garantia.

a) Un formato ampliado de reporte y calificacion, es usado para dividir estas
secciones por areas responsables.

5. Revisar los ejemplos de evidencia recomendados.

Programar una auditoria de varias areas y/o sitios separados

7. Debe permitir tiempo suficiente para terminar la evaluaciéon y se recomienda

gue haya consistencia entre las disciplinas implicadas en la reevaluacion.

HwnNE

o
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices L aExperts

Tipos de Evaluacion

1. Pre-Evaluacion, (Opcional)
Proporciona un analisis preliminar de las deficiencias para determinar el estado
actual del proceso de gestion de garantias y crear la base de los planes de
accion inicial. Las instrucciones de como completar la preevaluacion esta
indicado en el archivo de la herramienta.

2. Proveedor, (Requerido paralos proveedores)
La evaluacion CQI-14 se utiliza para evaluar el proceso general de gestion de
garantias del proveedor que incluye el apoyo de la alta direccion, la
iImplementacion, la formacion, la eficacia del proceso y formar la base para la
mejora continua.
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices

Pre-Evaluacion

Evaluacién del Manejo de Garantia Automotriz

Atencion: Para efectos de esta encuesta, "la organizacion” puede significar "Compafiia”, "Divisién", "Departamento”

Estableciendo la linea base: Introduccién a la Garantia

compartir mejoras a la cadena de suministro.

Namero Circunstancia o Condicion Seccion guia CcQr-14 Hallazgo / Observacién G_u.|a d?, Resultado
aplicable Calificacion 0-5
P1 La organl’zamon define claramente el duefio del proceso de manejo 12 Si=5 No=0 5.00
de garantia.
La organizacion define una estrategia de garantia que impulsa
P2 comportamientos y practlcasl(p.e.'proyectos de mejora anuales, 1218 38,73 Si=5 No=0 5.00
proyectos APQP) para reducir el riesgo de garantia en toda la
empresa.
Evento del Consumidor y las Actividades del Concesionario (S6lo OEM)
. . . s i6 i -14 - i Result
Numero Circunstancia o Condicién Seccion gwa cQ Hallazgo / Observacion G_u_la d_e’ esultado
aplicable Calificacion 0-5
Las preocupaciones del consumidor son capturados
completamente y exactamente al pie de la letra, y después de la
ion, lad tacio ta let: 1t it .
P3 reparacion, la documentacion esta completamente escrita con 22,27 Si=5 No=0 5.00
cédigos precisos e informacion del diagnéstico, datos de prueba y
listado de partes de repuesto, incluyendo cualquier medio digital
para apoyar la reparacion.
Prevencién Proactiva: Lecciones Aprendidas en actividades del Pre-Programa.
Nimero Circunstancia o Condicion Seccion gwa cQr4 Hallazgo / Observacion G_u.|a d?, Resultado
aplicable Calificacion 0-5
La organizacion ha establecido una base de datos de Lecciones
Aprendidas que captura informacién como entradas para cambios .
) 1, 4. =5, = 5.00
P4 al AMEF y Plan de Control, mejoras de manufactura o ensamble, 8141 Si=5No=0
etc.
La organizacién se engancha a la cadena de suministro para
P5 reducir los riesgos de garantia y tiene un mecanismo para| 3.9,6.1,6.2,6.7 Si=5No=0 5.00

@ Q-Experts
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices L aExperts

Tipos de Evaluacion

3. OEM

La evaluacion CQI-14 se utiliza para evaluar el proceso general de gestion
de garantias del OEM, que incluye el apoyo de la alta direccion, la
implementacion, la formacion, los procesos del distribuidor y del

consumidor, la eficacia del proceso y formar las bases para la mejora
continua.
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices L aExperts

8.2 Proceso de evaluacion

1. Abrir una copia de la herramienta de evaluacion que se encuentra en la guia CQI-14.
2. Esta herramienta consiste de los siguientes apartados:
Preevaluacion

Evaluacion CQI-14
Resumen de calificaciones
Reporte de evaluacion

3. Revisar la Calificacion y las Definiciones en la guia de calificacion de la evaluacion.
Esta localizada en la pestafia de resumen de calificacion.
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices L aExperts

8.2 Proceso de evaluacion

4. La Pre-Evaluacion (12 pestafia) puede ser completada antes de hacer una
evaluacion completa, sin embargo no cumple con los requerimientos especificos
del cliente.

5. La Evaluacion CQI-14 (2da pestaia) esta disefiada para ser la hoja de trabajo del
evaluador. Esta puede ser impresa para hacer notas y el evaluador puede anotar
la informacion mas tarde o usarla como una hoja de verificacion electrénica con los
datos anotados al momento de la evaluacion. Una vez anotada, la informacion de
la calificacion se usara para el resumen de resultado y reporte CQI-14.
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices L aExperts

8.2.1 Llenado del formato de evaluacion CQI-14

[

. Columna de organizacion: Seleccionar el tipo de evaluacion.

2. Area responsable: Asignar la responsabilidad al area, para cada circunstancia o
condicion, antes de iniciar la evaluacion. Si el plan de evaluacion es por area
responsable, usar la funcion de filtro para asignar las preguntas especificas al
area

. Seccion: Se refiere a las secciones de la guia CQI-14.

. Circunstancia o condicion: Son las preguntas para evaluar el nivel del proceso de
gestion de garantias de la organizacion.

5. Seccion del manual aplicable: Es identificada de acuerdo a la secciéon a la que

refiere.

6. Evidencia/indicador recomendado: Guia de documentos, registros o indicadores

que el evaluador debera revisar para calificar el nivel de cumplimiento de la
pregunta.

W
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices L aExperts

8.2.1 Llenado del formato de evaluacion CQI-14

7. Evidencia/indicador proporcionado: Documente los hallazgos indicando nombre y
lugar donde se detecto el hallazgo o evidencia de cumplimiento (es decir,
informacion, registros, reportes, procedimientos, planes, indicadores, entre
otros).

8. Guia de calificacion: Calificacion de una respuesta para una circunstancia o
condicion, de acuerdo al siguiente criterio:

a) Si=5, si el sistemal/proceso esta totalmente documentado, se aplica
consistentemente a tiempo con medidas claras, ligado a un KPI y evaluado
durante la revision gerencial.

b) No=0, si el sistema/proceso no existe o no hay evidencia.

c) Conforme a la tabla de método de calificacion (0 a 5) indicado en la pestaia
de Resumen de Calificacion.
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices L aExperts

8.3.1 Resumen de Calificacion

Revisar la pestana de “Resumen de Calificacion” para ver los resultados de la

evaluacion. El reporte de calificacion esta dividido por seccion y area responsable.

- Arriba de la tabla del reporte, seleccione el tipo de organizacion, OEM o
Proveedor.

— Para obtener los resultados, una vez terminada la evaluacién, es necesario
hacer clic en la pestaia “Datos” y a continuacion hacer clic “Actualizar Todo”
para actualizar la informacion.

— El reporte es la calificacion promedio de los resultados. Cuando la celda esta en
blanco, no hubo circunstancias o condiciones al area responsable de esa
seccion.
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8. Evaluacion del Proceso de Gestion de Garantias Automotrices 1L Experts

8.4 Reporte de disciplina

 Esta pestafna fue desarrollada para crear un resumen definido de la evaluacion
gue puede ser copiado y pegado en el formato de plan de acciéon de la
organizacion, tipicamente en una hoja de Excel.

» Usando la funcion filtro, identifique el resultado especifico requerido. Resalta las
celdas requeridas, copia y “pega” en el plan de accion apropiado.

* En el nuevo archivo, se pueden agregar mas lineas a cada item especifico ya que

en algunos casos pueden ser necesarias multiples actividades para implementar
las acciones de mejora.
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Evaluacién CQI-14

Evaluacién del Manejo de Garantia Automotriz

Organizacidn = Proveedor u OEM

Ejercicio Practico de Evaluacion.

Area Responsable = Especifica area asignada para preguntas

B Seccion del R R R Guiade |Result
Org” 2 Re a. Seccion Circunstancia o Condicion Manua' Fvid / Indicador r d-2- neial N ador Calific;-**{ a*-
cid Sponsa w v v Aplicahl ” v proporcionade Al Tlo ™
1. Introduccion al Manejo d
Proveedo . 0, ool a.nejo ¢ 1.01 La organizacidn tiene definido wn proceso de manejo de i Informacion del organigrama / Hi=35Ho=
Garatitia / Establecimiento de la 3 Heccidn 1 j
1 : garantia con responsable estructura, procedimientos il
lines hase
Proveedo ! Intrn'duccmn d Ma.ne_]n de 1.02 La alta direccidn estd al pendiente de las actividades del .. Registros de revision getenicial con Hi=5 HNo=
. Garatitia / Establecimiento de la maneio de sarantia Heccidn 1,73 los eauinos g
lines base 1 g ) e
Proveedo L Intro'ducclon d Ma.nejo de 1.03 Elmanejo de garantia es parte del plan de negocios de la .. Plan de negocios muestra el manejo Hi=35Ho=
Crarantia / Establecimiento dela L Heecidn 1 ; . L
t ) organizacion de garantia como un drea objetivo 1]
lines base
1. Introduccidn al Manejo de 1.04 Los roles ¥ responsabilidades para el proceso de manejo Les r.oles 7 respo'nsabﬂ.ldades fie Usar'tabla
Proveeda : . . s manejo de garantia estan definidos de método
Grarantia / Establecimiento dela de garantia dentro de la organizacion estan claramente 12,52 L
t : en las descripciones de puesto / de
linea hase documentado ¥ entendida, L .
procedimiento puntuacion
1.05 La otganizacidn reconoce las expectativas de los
1. Introduccidn al Manejo de consumidores para la ejecucidn de garantia mediante el Politica de garantia, .
Proveedo R K . o X . . - Bi=5No=
. Grarantia f Establecimiento dela establecimiento de una politica de manejo de garantia que 12 procedimientos, metas / objetivos / 0
linea hase incorpora las expectativas, procesos v mejoras especificas de métticos / metas
1a OEM v de la Cadena de Suministro.
Plan de garantfa, procedimdentos,
1. Introduccién al Mansjo de 1.06 La organizacidn define un? estrategia de garantia que métticos, base de datos de )
Proveedo ; . impulsa compottardentos ¥ practicas (poe. proyectos de lecciones aprendidas, informacidn Hi=5 HNo=
Crarantia / Establecimiento de la i . . 12,1838 73 o
t linea hage mejora atsales, proyectos APOF) para reducit el resgo de de documentaridn muestra il
garantia entodala empresa reduccion en el arrancue S CPV /S
[FTV /PPM
1. Introducsién al Mansjo de I.D?. IT,a otgatizacidn heile progr(am.ada regulam:lente ) Usar'tabla
Proveedo : . revisiones de: desempefio de manejo de garantia (grificas de i: ) . de método
Garatitia / Establecimiento de la R . .. . 12 Comparacidn: Gréficas de tendencia
t linea hase tendencia de garantia), ¥ la evaluacidn contitma de la cultura de
de manejo de garantia. puntuaciin
Proveedn L. Intro‘ducclon a Ma.nejo de 1.08 ;Las reuniones inchuyen una revision de los indicadores Mu_l"?t,as dle reunidn reflejan la . Si=35 Ho=
Grarantia / Establecimiento de la ; 12,16 revisidn de los datos de garantfa
t ) de garantia del clients? . il
lines hase del cliente
P 4 1. Introduccidn al Manejo de 1.0% La organizacidn realiza regularmente la evaluacion it . a ];Tsar't;ab;a
roveese Grarantia f Establecimiento dela contitua de su cultura de manejo de garantia e identifica las 12,73 tmu 45 IEWISI0NES, eYauacionss, ¢ rr: oee
! linea hase opottunidades de mejora. b ¢ .
puntuacion
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Cualquier duda o comentario,
estamos a sus ordenes:

™ poaola.ruiz@q-experts.com.mx
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