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INTRODUCCION

La certificacion de una empresa es importante porque genera confianza, credibilidad y
demuestra experiencia y profesionalismo. Una certificacion avala la forma de trabajar y
satisfacer necesidades y expectativas, planificando, manteniendo y mejorando el desempefio de

sus procesos de manera eficaz y eficiente.

La empresa Soneuro Motors se dedica a la venta de autos nuevos y seminuevos a nivel
nacional con la distincién de ofrecer autos garantizados de buena calidad a un precio justo y con
el mejor trato a sus clientes. Para Soneuro Motors la satisfaccion del cliente es lo méas importante
y en busca de la excelencia, desarrollé y documentd los procesos para que se sigan los

lineamientos establecidos para la mejor atencién al cliente.

Para el presente trabajo se aplicaron conocimientos de Ingenieria Industrial, especificamente
en certificaciones 1SO, gestion de inventarios, mejoras continuas en procesos y sistemas de
calidad entre otros, estos temas se abordaran en los capitulos siguientes que conforman el
presente trabajo profesional de la siguiente manera,; capitulo | propdsito y organizacion, capitulo

I marco tedrico, capitulo 111 la metodologia del trabajo, capitulo IV conclusiones obtenidas.

Durante el andlisis, los principales problemas que present6 la agencia son: la aplicacion
(cumplimiento) al proceso establecido de ventas, la desorganizacion de las actividades para el
cierre de venta y el mal uso y resguardo de expedientes de vehiculos que ingresan al inventario

de la agencia.

En el presente trabajo profesional se desarrollé un proyecto de mejora del proceso de ventas
de autos Seminuevos de la empresa Soneuro Motors, que se define como la préctica diaria por
parte del equipo de la agencia, principalmente el de ventas, para que sea capaz de vender autos

garantizados y el cliente reciba una excelente atencion. .



La realizacion de esta mejora se desarrollé por el interés a la problematica que se tiene en la
implementacién y seguimiento del proceso de ventas, con el apoyo de manuales de

procedimientos de ventas de autos nuevos, gestion de la calidad, gestion de proyectos entre otros.



CAPITULO I. PROPOSITO Y ORGANIZACION

1.1 Planteamiento del problema.

En la agencia Seminuevos Soneuro Motors se presenta una problemaética en la definicion y
seguimiento del proceso de ventas, debido a la falla en indicadores como 30 % de expedientes
incompletos, 15% documentos extraviados, 20% falta de organizacion por el equipo de ventas,
30% de formatos no llenados adecuadamente, y 5% la omisién de otras actividades necesarias
para el control de los procedimientos.

Por tanto, con el proposito de que sea mas estandarizado y ordenado se plantea lo siguiente;
Se necesita realizar un manual de procesos donde todo el personal que labora en la agencia siga
los lineamientos para el proceso de ventas. También es necesario el seguimiento a capacitaciones
involucrando a todo el equipo de ventas y atencidn al cliente, aplicando ejercicios en los que se
detecten las necesidades del cliente y en el que se expongan los conocimientos adquiridos en
base a la experiencia del Asesor de Ventas, para con ello lograr incrementar la venta de autos
usados garantizados y asi mismo certificarse como una agencia capaz de ofrecer un producto de
calidad y precio justo, posicionando su imagen y que mas clientes prefieran comprar autos
usados garantizados.

1.2 Proposito del trabajo profesional.

El propdsito de este trabajo profesional es elaborar mejoras al proceso de ventas para el
beneficio de la agencia, de los asesores de ventas, gerentes, los duefios de la empresa para elevar
ventas, mejor atencion al cliente y mejora de procesos, mediante un manual de procesos de
ventas, donde se defina cada procedimiento que se utilizara en la practica diaria por parte del
personal de la agencia, para ofrecer una atencion al cliente ordenada, estandarizada y de calidad,
y con ello certificar a la agencia Seminuevos para tener un proceso de ventas mas eficiente y con

un personal mejor preparado, con un enfoque de ventas centrado a servicio.



1.3 Objetivo general.

Revisar los procedimientos para certificar a la agencia de autos Seminuevos Soneuro Motors
en su proceso de venta, verificando los expedientes de los vehiculos de venta para estar

validando la documentacion minima necesaria para cumplir con requisitos de venta.

1.4 Objetivos especificos

Realizar procedimientos que definan las actividades que realizara el personal de la agencia,

con la ayuda de Gerentes para ver las necesidades que tiene la agencia.

1. Realizar formatos y anexos necesarios para la implementacion de los procesos.

2. Desarrollar politicas para que los involucrados conozcan las restricciones que se aplicaran
a cada uno de los procesos o actividades a realizar.

3. Capacitar a los asesores de ventas para que sigan los lineamientos planteados en el
proceso de ventas y con ello tener la mejor atencion al cliente.

4. Certificar el proceso de ventas de la agencia de autos Seminuevos, que sea capaz de
vender autos garantizados cumpliendo todos los lineamientos que se estableceran en el manual.

1.5 Justificacion del trabajo profesional.

El presente trabajo se elabora con la finalidad de mejorar los procesos de ventas para eliminar
la problemaética al seguimiento e implementacion de procesos definidos para la venta de
vehiculos Seminuevos garantizados y que sirva como guia para todos los que laboran en la

agencia.

En términos de tiempo, dinero y esfuerzo, la mejora al proceso de ventas mediante el
establecimiento de un proceso estandarizado beneficia a toda la empresa Soneuro Motors,

impactando principalmente en lo siguiente.



e  Reduce el tiempo y esfuerzo en el proceso de ventas requerido para la integracion de
expedientes, permitiendo aprovecharlo mejor en la labor de ventas.

e  Reduccion de riesgos por pérdida de documentacion y garantias.

e  Mejora el manejo de expedientes vehiculares.

e Incentiva a la organizacion en todos los aspectos, formando equipos de trabajo mas
organizados y comprometidos.

e  Se crea un marco de referencia propio para la implementacion de acciones de mejora
continua y otras certificaciones.

1.6 Limitaciones

El alcance de este trabajo es la realizacion de un manual de procesos que defina los
procedimientos, politicas y lineamientos que se deben seguir para la efectiva compra venta de
autos Seminuevos garantizados. Con esto se logrard que todo el equipo que participa en
Seminuevos tenga la seguridad en labor de venta con el cliente y siga sin problema todo el
proceso que conlleva a la venta y ofrezca autos garantizados de buena calidad en la agencia ya
certificada.

1.7 Restricciones

Se identifican como limitaciones la resistencia al cambio por parte del personal, al
seguimiento de llenado de formatos y la baja participacion en capacitaciones.

1.8 Viabilidad

La empresa cuenta con la capacidad financiera y el personal de la empresa (Gerencia) tiene la
experiencia necesaria, la participacién y motivacion para certificarse como agencia obteniendo el
reconocimiento y preferencia de los clientes. El trabajo profesional retne las condiciones

necesarias para llevarse a cabo.



El proyecto es viable financieramente al representar para la empresa una distincién de marca
que le permitira la venta de vehiculos con el distintivo de calidad, precio y garantia, por lo que
Soneuro Motors decide participar a través de la gerencia disponiendo de los recursos necesarios
para su desarrollo. El personal involucrado en el proyecto estd compuesto por: un gerente, un
auxiliar administrativo, seis vendedores, un valuador, un consultor y un auxiliar de procesos.

En términos profesionales aporta valor curricular y experiencia a mi carrera como profesional

de Ingenieria Industrial y de Sistemas.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

La Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR, 2014) indica que la
certificacion de sistemas de gestion continla siendo una herramienta estratégica para las
organizaciones. Asi lo pone de manifiesto el ultimo estudio 1ISO Survey realizado en cerca de
200 paises, cuyos datos muestran un crecimiento del 4% de las certificaciones hasta alcanzar los

1°541,983 certificados emitidos en todo el mundo.

Durante el proceso de certificacion se evalGa que los requisitos del sistema de gestion de
calidad para el disefio, desarrollo y manufactura de productos automotrices cumplan con la
norma ISO/TS 16949, lo que es sumamente importante para el objetivo que es la mejora continua

del sector.

AENOR (2014) sefiala que en 2013 se han alcanzado los 1°504,213 certificados, lo que pone
de manifiesto que siguen constituyendo una eficaz herramienta por la que las organizaciones
continlan apostando para enfrentarse a los desafios globales. AENOR en su publicacion
menciona los diez paises con mas certificaciones en los estandares de 1SO, entre los que
figuran:+ China, Italia, Alemania, Japén, Reino Unido, Espafia, India, Estados Unidos, Francis y

Brasil, todos ellos con fuerte presencia en la industria automotriz.

2.1 Global

El Banco Nacional de Comercio Exterior (Bancomext, 2001) refiere que las compafiias del
sector automotriz han tomado mayor conciencia en la importancia de la certificacion bajo
estandares de calidad a nivel internacional. En los Gltimos cinco afios la industria automotriz en
México ha tenido cifras récord consecutivamente en produccién y exportacion de ventas de

automdviles.



En la actualidad, el sector automotriz aporta mas del 3 por ciento del Producto Interno Bruto
(PIB) y el 18 por ciento del PIB manufacturero de México; este sector logra un superavit
comercial superior a los 52 mil millones de doélares al afio, cuenta con un acervo de inversion
extranjera directa de méas de 51 mil 200 millones de ddlares (11% del total) y es responsable de

unos 900 mil empleos directos.

Bancomext (2001) expone que la industria presenta caracteristicas de oligopolio, ya que 60%
de la produccion mundial se encuentra concentrada en cinco ensambladoras: General Motors
(GM) es el principal productor en el &mbito mundial porque participa con 15% del total de la
produccion; en segundo lugar se encuentra Ford que contribuye con 13%; le siguen Toyota,

Volkswagen (VW) y Chrysler con 10, 9 y 8%, respectivamente

Alvarez (2002) explica que los principales paises productores de vehiculos son Estados
Unidos con 21.7% y Japdn con 17.2% en el 2000; pero mientras el primero consume la mayor

parte de su produccion, el segundo es uno de los principales exportadores de vehiculos.
2.2 Nivel Nacional

INEGI (2009) indica que México es el séptimo productor de autos en el mundo y el méas

grande de Latino América, con las principales armadoras establecidas en el pais.

En México se producen vehiculos que se venden en todo el mundo, autopartes que se integran
con éxito a las cadenas de valor de la industria global y se fortalecen nichos como el segmento de
vehiculos Premium. Ademas, afio con afio, el pais incrementa su participacion en actividades de

ingenieria, disefio e investigacion y desarrollo.

A nivel nacional seis estados generaron el 83% de la produccion total de la rama de
fabricacion de automdviles y camiones de pais y dieron empleo al 79.3% de personas ocupadas

en esta industria. Entre las entidades federativas mas dinamicas que fabrican automdviles y



camiones se encuentran Puebla con el 21.8% de la produccion total, le sigue Coahuila 19.6%,

México 12.1%, Sonora 10.8%, Guanajuato 10.1%, y Aguascalientes 8.6%.

2.3 Nivel Regional

La Asociacién Mexicana de Distribuidores de Automdviles (AMDA Sonora, 2016) manifiesta
que en Sonora se venden alrededor de 9,096 automoviles tipo sedan de las diferentes marcas, las

cuales son reportadas por las agencias registradas en Sonora.

A continuacién se muestra una gréfica de las ventas de vehiculos vendidos en el afio 2016, en
la que se puede apreciar la preferencia en el mercado local. Los vehiculos tipo sedan abarca el

66% de preferencia contra el 34% en vehiculos tipo comercial.

Unidades vendidas
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Figura 2.3.1. Ventas totales por marca en 2018. AMDA Sonora
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Soneuro Motors (2018) nos muestra la participacion que ha tenido la empresa Soneuro Motors

en la venta de autos seminuevos en Hermosillo, Sonora del afio 2017 y 2018, como Se muestra en

la siguiente tabla.
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Figura 2.3.2. Ventas autos seminuevos 2017-2018. Soneuro Motors

El comportamiento entre los dos afios ha sido muy claro, como se puede apreciar se han
incrementado las ventas en el afio 2018. La poblacién estd eligiendo mas un auto usado
certificado que uno nuevo, considerando que éste representa para el consumidor una inversion
con un gasto menor y que le ofrece los beneficios de garantia, rendimiento y calidad semejante a

uno nuevo.

Se realiz6 un comparativo de las ventas durante el 2018 entre autos nuevos y seminuevos en
la empresa, representada en la siguiente gréafica, en la que se puede observar que no ha sido tan
marcada la diferencia de ventas de autos nuevos contra seminuevos, ya que sus resultados
oscilan entre el 25% y el 30% de la venta total de autos. Por lo anterior se considera que los
autos seminuevos estan teniendo mayor aceptacion en el mercado local y que éstos pueden
generar mayor utilidad a la empresa, teniendo en cuenta el gasto y las inversiones que la agencia
de nuevos debe realizar para su operacion; mayor personal y mas promocion (publicidad)

principalmente.
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La utilidad bruta es méas notoria en los autos seminuevos, al mes se obtienen en promedio 550

mil pesos, mientras que en autos nuevos se alcanzan alrededor de 820 mil pesos. En el tema de

inventarios se logra mayor rotacion en autos seminuevos, haciendo de este un negocio mas

rentable.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

3.1 Descripcidn del objeto del estudio

Se decide por realizar una mejora para certificar a la agencia Seminuevos de la empresa
Soneuro Motors, elaborando un manual de procesos donde se establezcan procedimientos claros,
revisados y aprobados, para la aplicacion del proceso de ventas, en donde todos los involucrados
sigan cada paso para lograr estandarizarlo. Se solicitara apoyo e informacion que sea necesaria
para la elaboracion del manual de procesos a gerentes, asesores de ventas y personal
administrativo de la agencia de autos nuevos de Soneuro Motors, donde se cuenta con un proceso
de ventas certificado, tomando nota de las recomendaciones sobre qué hacer para que se sigan
cada uno de los lineamientos que la marca establece para la mejor estandarizacion, calidad y

orden del proceso de ventas.

Se tomaran documentos y procedimientos que se utilicen en el proceso de ventas de autos
nuevos, para la aplicacion del estudio al manual de Seminuevos. Se tomara en cuenta cualquier
detalle que se utilice en la practica diaria en agencia de nuevos para mejorarla, ya que resulta un
poco diferente respecto a la venta de Seminuevos, debido a que esta Ultima presenta aspectos
diferentes que se deben de cumplir para la venta de un auto. Se verificaran manuales de ventas
que la marca proporciona a la empresa, tomando en cuenta puntos importantes o formatos para la
utilizacion en Seminuevos y ver cual serd de utilidad para el desarrollo de todos los

procedimientos que se necesiten.

Se elaboraran procedimientos que conllevan al proceso de ventas, por ejemplo:

13
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Figura 4.1.1. Ejemplo del proceso de ventas
(Elaboracion propia)

Asi mismo se crearan, de ser necesario, nuevas politicas o restricciones que se utilizaran en

cada uno de los procesos desarrollados.

3.2 Seleccidn del grupo

Para la seleccion del grupo se llevaran a cabo reuniones con Directivos de la marca y Gerentes
de ventas de la empresa para definir el desarrollo del manual de procesos, objeto del presente
trabajo, al considerar que son los de mayor experiencia y los méas valiosos en la aportacion de
ideas, ademas que en una Ultima revision seran los encargados de aprobar la propuesta al proceso

de ventas en Seminuevos.

El Gerente de Ventas de Seminuevos es el responsable de que los Asesores de ventas sigan
rigurosamente los procedimientos que se estableceran, por tanto, se trabajé de cerca con ellos

para la elaboracion de los procedimientos y sus diagramas de flujo para su rapido entendimiento.

Como resultado de estas reuniones se obtuvieron las siguientes definiciones:

14



o Gerente de Ventas: Es la persona responsable y encargada de que se cumplan todos los
objetivos de ventas mensuales en la agencia, seguimiento a prospectos que manejen los asesores
de ventas, también de que se sigan todos procedimientos o formatos que establezca la marca para
lograr ventas exitosas.

o Asesores de ventas: Son los encargados de lograr ventas en la agencia y responsables de
seguir los lineamientos planteados por la marca para satisfacer las necesidades del cliente y
lograr ventas garantizadas.

o Se consideraran varios aspectos que influyen en el proceso de ventas, los cuales se
identificaran paso a paso en cuanto al mejor manejo de la informacion, al tomar en cuenta la
participacién que tiene el asesor de ventas de autos nuevos para vincularlo con lo que se necesita
en la agencia de Seminuevos y asi elaborar un procedimiento detallado con todos los pasos que
se deben de seguir para la atencidn al cliente.

o Se tomaran en cuenta los formatos oficiales del seguimiento al proceso de ventas de la
marca que utilizan en agencia de nuevos para crear formatos similares.

o Se pedira apoyo con la explicacion por parte de los asesores de ventas para detectar en
donde se puede mejorar el proceso y asi mismo hacer el procedimiento oficial aprobado por los
directivos de la empresa.

o Las politicas se crearan con la ayuda de los Gerentes de ventas, asi se facilitara conocer
en donde hay o no restricciones en el proceso.

o Los diagramas se desarrollaran conforme al procedimiento, utilizando el mismo formato
que maneja la marca.

o Se definen los procesos que involucran a todo el proceso de venta para el desarrollo de
todo lo que se pediré en la certificacion.

o Se daran capacitaciones una vez terminados y aprobados todos los procedimientos con el
personal involucrado, para reforzar, o bien aclarar, cada paso definido en el proceso y que en la

practica no se tengan errores.

15



3.3 Seleccién y elaboracion de instrumentos.

Derivado de las acciones de colaboracion del grupo de trabajo se determinaron los
instrumentos y se procedio a elaborarlos, o bien se revisaron y mejoraron, en su caso, aquellos

que ya existian.

Para su elaboracion se tomaron cursos sobre el uso de esquema o formatos que se anexan, asi
como la elaboracion de los mismo para el proceso de ventas en general, se mejoraron los
formatos de adherencias de ventas para detectar en qué estaban deficientes los asesores de
ventas, asi mismo, al realizar cada una de las politicas, se revisaron los puntos de los

procedimientos y se especificaron cudles eran los més obligatorios para su desarrollo..

Consecuencia del ejercicio anterior, se determind que los instrumentos a desarrollar son de
caracter oficial y se deberan documentar y llevar un control de registros de cada uno, como se

muestra en el siguiente esquema:
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vehiculo, Preparador. encuesta, : isto? auto.
l' Mo ‘
PASO 12
Z r de ventas PASOT
ASESD 3
entrega placas y Proceso
llaves del vehiculo — Se pide a
a Auxiliar de Ventas preparador
administrativo que ﬂliste Bl
vehiculo.

— ™ r:

[ Proceso o Sub Proceso Pasodel Proceso \J:Pregun‘ta | Cisparadar
,

Ny v

Figura 4.3.1. Diagrama de flujo de Pruebas de manejo
(Elaboracion propia)

16



PROCEDIMIENTO DE PRUEBAS DE MANEJO

Proceso de Ventas.

1. Pedir licencia de manejo a Prospecto. Asesor de ventas debera pedir la licencia de

manejo vigente al Prospecto y sacar una fotocopia.

2. Llenar formato de control de salidas de unidades. El Asesor de Ventas debera llenar el

formato de control de salidas de unidades.

3. Explicar rutas al Prospecto. Se deberan explicar cuales son las dos rutas que se

manejan, la corta en caso de disponer poco tiempo o la larga.

4. Solicitar placas demostrativas. EI Asesor de Ventas verificara con el Auxiliar
Administrativo que se encuentren las placas de circulacion para la prueba de manejo, aqui el

Asesor deberd firmar un control en formato de “Préstamo de placa”, para registrar lo siguiente:

Nombre.

Fecha.

Firma de salida (Antes de realizar la prueba).

Firma de entrega (Una vez realizada la prueba).

Nota: No se podra realizar la prueba demostrativa sin haber solicitado en este formato las

placas para salir de la concesionaria con el vehiculo.

5. Obtener llaves del vehiculo. Una vez registrado el control de placas, el Asesor de Ventas

debera solicitar las llaves del vehiculo al Auxiliar Administrativo.
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6. Revisar que esté en buenas condiciones el auto. ElI Asesor de Ventas revisara que el
vehiculo esté en buenas condiciones, que esté limpio y con suficiente gasolina para realizar la

prueba de manejo.

Pregunta 1: ¢ El vehiculo se encuentra listo?

7. (No 1) Se pide al Preparador que aliste el vehiculo. En caso de que el vehiculo no esté
listo para una prueba de manejo, el Asesor de Venta debera solicitar al preparador el vehiculo en
Optimas condiciones para realizar una prueba demostrativa. Al finalizar esta actividad debera

regresar a la actividad 6 para revisar que esté en buenas condiciones el auto.

8. (Si 1) Explicar funcionalidades del vehiculo. EI Asesor de Ventas explicard las
funciones bésicas del vehiculo antes de empezar, posteriormente realizara la prueba de manejo
en la ruta definida anteriormente explicando las funcionalidades del vehiculo de una forma

dindmica y con entusiasmo.

9. Auxiliar Administrativo realizar encuesta. Después de realizar la prueba, se le aplicara

una pequefia encuesta al cliente que particip6 en la prueba de manejo.

10. Asesor de Ventas entrega vehiculo a Preparador. Una vez terminada la prueba
demostrativa del vehiculo con el Prospecto, el Asesor de Venta tomara las placas que le

proporcionaron para entregarlas y regresara el vehiculo al Preparador.

11. Preparador ubica y prepara el vehiculo. El Preparador dejara listo el vehiculo en caso
de otra prueba de manejo y ubicara el vehiculo en el lugar de exhibicion de acuerdo a alguna

posicion definida en el Layout.

12. Asesor de Ventas entrega placas y llaves del vehiculo a Auxiliar Administrativo. Una

vez que se entrego el vehiculo al Preparador y se obtuvo una retroalimentacion con el Prospecto,
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el Asesor de Ventas entregard las placas y llaves del vehiculo, firmando de entregado en el
formato “Préstamo de placa”, posteriormente el Auxiliar Administrativa resguardar la llave del

vehiculo para esperar la siguiente asignacion.
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3.4 Aplicacion de los instrumentos

Los instrumentos involucrados en el presente trabajo, se desarrollaron, disefidndose
algunos desde cero y otros mas mejorandolos a partir de los ya existentes. Posteriormente,
se realizaron actividades para la aplicacion de estos instrumentos y éstos fueron utilizados

con la siguiente frecuencia.

o Pruebas de manejo. Una vez cada dos dias en agencia Seminuevos.

o Proceso de ventas al cliente. De 10 a 20 ventas que se presentan al mes en
promedio, un uso cada vez.

o Seguimiento a prospectos. Diariamente en sistema de prospeccién que la marca
define.

o Labor de venta en base a prospectos. Semanalmente, una vez que los asesores de
venta tienen la informacién de cada prospecto, se da seguimiento y opciones de compra,
cotizaciones o informacion del vehiculo para lograr la venta.

o Medicion de satisfaccion al cliente. En cada venta se realizan encuestas tanto de
pruebas de manejo como las de la venta del vehiculo.

o Tomas de vehiculos. Cada vez que ingresa a inventario un vehiculo se debe reunir
varios requisitos para que se pueda comprar la unidad a un tercero y con ello lograr ventas
0 bien solo compra de los vehiculos.

o Fijacién dinamica de precios. Diariamente se revisa el inventario de los vehiculos y
se actualizan en funcion de los dias de inventario.

o Proceso de valuacion. Cada vez que se va a ingresar a inventario un vehiculo se
deben revisar todos los detalles con base en el “check list” de revision y certificacion y hoja
de valuacion que la marca establece para la revision mecanica y estética de los vehiculos.
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o Exhibicion fisica y “on line”. Frecuentemente actualizada en las paginas de internet
autorizadas para evitar tener algin vehiculo que se vendio, no se puede tener vehiculos
exhibidos fisicamente si no estdn reacondicionados o apartados y asi obtener mas
probabilidad de venta.

o Garantia y certificacion de vehiculos. Cada venta de vehiculo si es la marca

autorizada se certifica y se le da garantia extendida después de la compra del vehiculo.

3.5 Recopilacion de datos

Para recabar la informacion que se necesitaba se comenzo por revisar formatos que ya se
utilizaban para el proceso de ventas para detectar qué es lo que les faltaba para cumplir con
todos los estandares que la agencia, de esa manera se determinaron cuéles formatos debian

ser actualizados y los procedimientos en los que se involucraban.

Cada uno de los formatos desarrollados, y los procedimientos definidos se desarrollaron
en funcion de la experiencia de venta, organizacion, direccion y satisfaccion del cliente. La
toma de muestras en los procesos de auditorias, sus hallazgos y el seguimiento a los
mismos en la agencia de nuevos dotd de experiencia al grupo para desarrollar un manual a

la medida, y con él poder alcanzar la certificacion deseada.
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Figura 4.5.1. Expedientes auditados y no auditados en certificacion
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SEGUIMIENTO A PROCESOS

7 | | |

Proceso de ventas al cliente

Labor de venta en base a prospectos

Seguimiento a prospectos

Pruebas de manejo

Medicion de la satisfaccion del

cliente
H CUMPLIMIENTO

Proceso de valuacién 6 H NO CUMPLIMIENTO

Tomas de vehiculos

Garantia y certificacion de vehiculos

Fijacidn dindmica de precios

| —
Exhibicion fisicay "on line"

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 4.5.2. Implementacion de procesos.

3.6 Disefio tedrico de la propuesta

Considerando la propuesta inicial que se tiene en la agencia de nuevos, el objetivo

planteado, se considera que la propuesta desarrollada y su ejecucién, marco del presente

trabajo, no dista mucho de la propuesta original.
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El éxito de todo proyecto estd en funcidn de todos sus elementos, principalmente de su
equipo de trabajo, del recurso que se le presta y la clara definicion de lo que se busca

lograr.

Se muestra el siguiente procedimiento general de todo lo que se realiz6 en el manual de

procesos para la certificacion de la agencia.

PROCEDIMIENTO GENERAL

Proceso de ventas con el cliente.

Su objetivo es establecer un control de ventas en piso para la deteccion de las

necesidades del cliente.

1. Bienveniday recibimiento del cliente

2. Deteccién de necesidades

3. Presentacion del vehiculo

4. Realizar cotizacion o financiamiento
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PASO1

Proceso de
ventas con el
cliente

Bienveniday
—s recibimiento
al cliente

Proceso o Sub Proceso | Pazo del Proceso OP@UW Dnisparador
| I—

PASO 2

Deteccion de
necesidades

PASO 3

Presentacion
del vehiculo

PASO 4

Realizar
cotizacion o
seguimiento
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Labor de venta en base a prospectos

El objetivo es darle seguimiento y llevar un control a cada uno de los prospectos

obtienen en la agencia o fuera de la agencia.

1. Buscar prospectos fuera de la agencia

2. Tener volantes o informacion de las promociones

3. Realizar listado de prospectos obtenidos

4. Programar cita con prospectos para mas informacion.

PASO 1 PASO 2 PASO 3

Tener volantes
o informacion
de las

Realizar listado
de prospectos
obtenidos

Laborde venta Buscar

prospectos fuera

en base a

prospectos de la agencia

promociones

PASO 4

Programar cita
con prospectos
para mas
informacion

'Pru:mooSubPruEn - -Pasc-delr-'rmm (i:\/_Prgunta Dnisparadnr

Se
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Seguimiento a prospectos.

El objetivo es tener el control de prospectos en la base de datos que la marca requiere.

1. Capturar a todo los prospectos obtenidos en sistema

2. Registro de informacién relevante del prospecto.

3. Actualizar lista cada dia para el seguimiento a prospecto

4. Programar cita para prueba de manejo o entrega de financiamientos

PASO 1 PASO 2 PASO 3

Actualizar lista
diariamente
para el
seguimiento

l

PASO 4

Registro de

Capturar a todos los informacion

prospectos obienidos | e
prospectos en sistema autorizado

Seguimiento a
relevante del

prospecto

Programar cita
para prueba de

manejo o entrega
definanciamiento
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Pruebas de manejo

El objetivo es tener toda la documentacion necesaria de las pruebas de manejo que se

realizan diariamente.

1. Pedir acliente la licencia vigente para obtener una copia de ella.

N

Asesor de venta llena formato de control de salidas de unidades.

3. Asesor de ventas explicar a cliente las rutas de la prueba de manejo.

>

Solicitar placas demostrativas a Auxiliar Administrativo

5. Asesor de venta explicar funcionalidades del vehiculo.

o

Realizar prueba de manejo

PASO 1 PASO2 PASO 3

Pedir a cliente la Asezor de venta Asesor de ventas
licencia vigente liena formato de explica a cliente las
para obtener una control de salidas de rutas de prueba de

Prueba de

manejo

copiade ella unidades manejo

PASO 6 PASO 5 PASO 4

Asesor de ventas Solicitar placas

explica a cliente demostrativas a
funcionalidades del Auxiliar

vehiculo Administrativo

Realizar prueba de

manejo

Fpmonbpm o .Pasndelpronun <;>Prgunta Dnisparador
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Medicion de la satisfaccion del cliente.

El objetivo es medir la satisfaccion del cliente de pruebas de manejo y proceso de

ventas.
1. Hostess realiza encuesta después de las pruebas de manejo.
2. Hostess captura informacion de la encuesta en una hoja de célculo.
3. Encargada de CRM® realiza estadisticos de los resultados obtenidos
4. Encargada de CRM busca solucion en caso de queja

5. Seledasolucién al cliente y se le agradece.

PASO 1 PASO 2 PASO 3
Medicién de la Hostess realiza Hostess captura Encargada de CRM
" o encuesta después informacién de la realiza estadisticos
satisfaccion > dela prueba de > encuesta en hoja de > de los resultados
del cliente manejo caleulo obtenidos
PASO 5 PASO 4
Se le da solucion al Encargada de CRM
cliente y se le - busca golucién en
agradece caso de queja

TAN
/
Proceso o Sub Proceso Pasodel Proceso /  “\Pregunta Dnisparadm
[ ' N,
hvy

' Gestion de las relaciones con clientes, pos sus siglas en inglés CRM “Costumer
Relationship Management”.
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Proceso de valuacion.

El objetivo es valuar visualmente los vehiculos que se reciben para inventario en

agencia

1. Valuador revisa vehiculo y llena el formato de hoja de valuacion

2. Se obtienen resultados de la revision previa del vehiculo.

3. Sefija precio entre valuador y prospecto.

PASO1 PASO 2

Se obtienen
resultados de la

Valuador revisa
vehiculo y llena
el formato de
hoja de valuacion

Procesode

revision previa del

valuacion ;
vehiculo

Fpmmnosm: Proceso Pazo del Proceso <:>_Prqumz Dnisparadnr

PASO 3

Sefija el precio
entre valuador y

prospecto
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Tomas de vehiculos.

El objetivo es tener un control de la toma o compra de autos de clientes externos

1. Valuador o Asesor de ventas informa los requisitos que se necesitan para la compra

de vehiculos.

2. Valuador programa cita con cliente para la revision mecénica.
3. Valuador envia vehiculo a revision de check list de revision y certificacion.
4. Valuador negocia con cliente sobre el precio del vehiculo.

5. Setoma o no la decision de compra.

PASO 1 PASO 2 PASO3

aluador o asesor

Valuador envia

Valuador programa

de ventas informa : : vehiculo a revisidn
Tomade los requisitos que citacon cliente para de check list de
= . revision mecanica i
vehiculos se necesitan para la delvehiculo revision y
toma de vehiculo certificacion

PASO 5 PASO 4

Se toma o no la Valuador negocia

decigién de compra con cliente sobre el
precio del vehiculo

[ /\
OPmﬂmosume Fazo del Procsso /\//PrEgun‘fa Disparador
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Garantia y certificacion de vehiculos.

Su objetivo es formalizar los certificados de garantias extendidas en vehiculos que se

venden.

1. Setoma o compra vehiculo elegible a garantia.

N

Auxiliar administrativa fija precio de garantia.

3.  Sevende el vehiculo

4.  Se realiza revision de documentos para garantia

5. Se emite garantia extendida del vehiculo.

6. Cliente firma garantia y se le da su copia.

PASO 1 PASO2 PASO 3

Auxiliar

administrativa fija Se vende el
vehiculo

Setomao
compra vehiculo
elegible a
garantia

Garantia y
certificacion
de vehiculos

precio de la
garantia

PASO 6 PASO 5 PASO 4
Cliente firma Se emite garantia rgsi;?g:izdae
garantiay sele - extendida del -—
entrega su copia vehiculo docu;rrl::ttioas de

O Proceso o 5ub Proceso | Pazo del Proceso OP@UW D Disparador
—_
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Fijacion dinamica de precios.

El objetivo es revisar precios de vehiculos en inventario diariamente manteniendo el
margen de ganancia.

1. Gerente de ventas monitorea los dias que tiene cada vehiculo en inventario.

2. Gerente de ventas actualiza los precios.

3. Se envia inventario actualizado a todos el personal de la agencia.

4. Se actualizan precios dos veces por semana por Gerente de ventas.

PASO1

PASO 2

PASO 3

Fijacion
dinamica de

erente de ventas
monitorea los dias
que tiene cada
vehiculo en
inventario

Se envia inventario
Gerente de ventas

precios

actualizado a todo el
actualiza los precios personal de la
agencia

|

PASO 4

Se actualizan
precios dos veces

porsemana por
Gerente de ventas

'Pmmc-osumenwn Paso del Proceso <-:\,-r.PrEgunta Dnisparadnr
rd
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Exhibicion fisica y “on line”.

Su objetivo es exhibir vehiculos de inventario que estan en 6ptimas condiciones para su

venta tanto en fisico y “on line”.

1. Alingresar el vehiculo a inventario se detectan detalles para reacondicionamiento.

Se reacondiciona vehiculo

N

3. Una vez reacondicionado se lava interior y exterior.

4.  Se prepara para la toma de fotografias.

5. Se colocan accesorios oficiales de la marca para la correcta presentacion.

6. Se exhibe en la sala de exhibicion de la agencia.

~

Se suben a plataforma y otros medios digitales las fotografias de acuerdo a los

lineamientos establecidos.

PASO3

PASO1 PASO 2

Alingresar vehiculo
alinventario se Se reacondiciona
—_— detectan detalles [ vehiculo —_

para exterior
reacondicionamiento

Unavez
reacondicionado se
lava interior y

Exhibicion
fisica y on line

PASO T PASOG PASO 5 PASO4
e suben a plataforma Se colocan
y otros medios Se exhibe en la sala accesorios oficiales Se
o . prepara para la
digitales las fotografias de exhibicion de la - de la marca para la - toma de fotografias

de acuerdo a los

lineamientos

agencia

correcta
presentacion

'Pmosume - -pagndelprmm <>Prguma DDisparador
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Antes se utilizaba este procedimiento como proceso de valuacion en Seminuevos, el

cual no estaba implementado.

PROCEDIMIENTO
Actividad: Bevision inicial
éPor qué? Dar un primer vistazo al estado actual del
vehiculo.

£Quién? Ejecutivo de ventas DWA.

£Que? Formato de Hoja de valuacion

éComo? - El ejecutivode ventasdala primera
revision al auto utilizando la hoja de
valuacian.

- Seidentifican dreasen donde
probablemente se necesite
reacondicionamiento.

éCuando? Cada vez que llega un cliente con su auto

usadoy requierauna valuacion.

Herramientas -

Actividad: Prueba de manejo

éPor qué? Comprobar estado delvehicula.
éQuién? Técnico y/o Valuador

fQuéa? - Guia de rutas

- Formatode Checklist de Revisidn y
Certificacion

éComo? - Definir ruta a seguir.

- Comprobar si se sienten vibraciones,
sila aceleracion essuave y la dureza
del motor.

- Comprobarestadode frenos.

- Comprobarmanejo.

éCuando? Despuésde la primera revision.
Herramientas
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Actividad:

Solicitar documentacion del auto

&
éPorqué? Disponerde toda la documentacion enregla
del auto para poderadmitirlo en el
concesionario.
éQuién? Valuador
éQué? Checklist de documentacion
éComo? Se pide lo siguiente:
- Documentacion completa del auto.
- Comprobante de pagode los
impuestos correspondientes.
- Duplicado de llaves.
- Libros de instrucciones delauto,
neumatico de repuesto, gato, etc.
éCudndo? Unavez cerradala negociacion
Herramientas
Actividad: Determinar valor de auto a tomar
éPor qué? Darle al cliente el valor total por el que sele
recibird suauto de una maneraimparcial y
objetiva.
éQuién? Valuador
éQué? Hoja de valuacidn, Checklistde Revisidny
Certificacion
éComo? - Revisarhoja de valuacidn y/o
Checklist de Revisidn y Certificacion.
- Revisar Guia autométrica y/o Guia
EBC.
- Determinar precio.
éCudndo? Despuésdela documentacién delvehiculo
Herramientas
Actividad: Entregar precio de compra a cliente
éPor qué? Informar al cliente los resultados de la
valuacion ya confirmados por el gerente.
éQuién? Gerente WA
dQua?
éComo? - Informaral cliente cual eselvalor al

gue se le recibiria su auto usadoen
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caso de que lo vendaa DWA.

éCuando?

Despuésde que el gerente autorice la
valuacion hecha al auto.

Herramientas

Actividad: Analizar desviaciones

éPor qué?

Detectar desviaciones de lo que se gasta en
reacondicionar el auto usado con respectoa
lo presupuestado en la hoja de valuacion.

¢Quién?

Geremte WA

éQué?

Hoja de valuacion

£ Como?

- Unavezrealizado el
reacondicionamiento debemaos
analizar la desviacion con lo
presupuestadoenlahojade
valuacion.

- 5ila cantidad es menor se puede estar
perdiendo oportunidades de ventade
autos nuevosya que la valuacion no
es competitiva.

- Sila cantidad es mayor se esta
reduciendo el beneficio o incluso
incurriendo en pérdidas importantes
para el departamento.

iCuando?

Cadavezgue se termine el
reacondicionamiento de un vehiculo.

Herramientas

Actividad: Entregar precio de compra a cliente
éPor qué? Infarmar al cliente los resultados de la
valuacion ya confirmados por el gerente.

dQuién? Gerente DWA, Valuador

fQué?

éComo? - Informaral cliente cual eselvalor al
gue se le recibiria su vehiculo en caso
de que lo venda.

éCuando? Despuésde que el gerente autorice la

valuacion hecha al auto.

Herramientas
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DIAGRAMA DEL PROCESO DE VALUACION

-i L e S e
] d H A Checklistdel ©  Hojade
3 Hojade i Checklistde Revisisny | © valuacién
E Valuacién documentadién Certificacion:
= o
E Revisidn Salicioer o jinar valor Negodar Precio de
Iricial dal sute  tomar Compra con Cllante
g Solicitud Al |
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Checklistde |
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= Certificacion
=
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T valuacién Sendadooe
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- -
H
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e aute usve o ssth
en concesionaria

Después se fue adecuando a los requerimientos que se necesitaban en ese proceso y se le

fue dando formato para la mejor explicacion, como se muestra.

DIAGRAMA DEL PROCESO DE VALUACION

PASO 1

PASO 2

PASO 3

Solicitud de

toma
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_—

Solicitar

del auto
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Proceso de
Compra

Seguimiento
ala oferta
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v

PASO 6
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iSe
acepto
precio?

D Disparador
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PROCEDIMIENTO

1. Cuando existe una solicitud de toma, el valuador realiza una revision inicial del auto

usando el formato de Hoja de Valuacion

2. El técnico realiza una prueba de manejo y una valuacién técnica usando el formato

de Check list de Revisién y Certificacion

3. El valuador solicita al cliente la documentacion del auto: Comprobante de pago de
los impuestos correspondientes, duplicado de llaves, libros de instrucciones del auto,

neumatico de repuesto, gato, otros.

4. El valuador determina el valor del auto a tomar registrando los valores en la hoja de

valuacion.

5. EIl valuador solicita al Gerente de ventas la autorizacion del valor final de la

valuacién del auto.

6. El valuador negocia con el cliente el precio de compra del auto a tomar. Si cliente
acepta el precio ofrecido, se realiza el proceso de compra y si no se tendrd que dar

seguimiento a la oferta.

Los resultados obtenidos al final de todas las modificaciones quedaron mejorados e
implementados en el manual de procesos que se utilizd para la certificacion de la

agencia Seminuevos Soneuro Motors que se muestra un ejemplo a continuacion.
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PROCEDIMIENTO PARA VALUACION

1. Asesor proporciona informacion a Valuador. El Asesor de Ventas deberd
proporcionar toda la informacion sobre el vehiculo al Valuador, como es la marca, modelo,

version, kilometraje y detalles visibles.

2. Valuador revisa unidad y llena Hoja de Valuacion. El valuador deberd darle una
vista previa a la unidad de 360°, en donde tendra la funcién de destacar silenciosamente
detalles estéticos de la unidad e indagar indirectamente sobre el valor que el cliente espera

por la unidad.

El valuador debe de utilizar el formato Hoja de Valuacion para revisar el auto y realizar
una pre-evaluacion, ahi se anota todas las caracteristicas y costos de reparacion para

proceder con la prueba de manejo y asi revisar el funcionamiento del auto.

El valuador debera checar en la guia Auto métrica el precio en lo que esta el auto y
conforme a esto, junto con Gerente de ventas, se toma la decision de proponer un precio al
Prospecto a reserva de una revision mas detallada en taller, ya que puede haber detalles

esteticos o mecénicos que interfieran en el precio.

Pregunta 1: ¢ Prospecto acepta la pre-oferta?

3. (No 1) Se termina negociacion. Se le agradece al Prospecto.

4. (Si 1) Valuador programa cita para revision con Check-list. El Valuador
programa una cita para revision en el taller de Servicio, y Asesor de Ventas. programa la

cita con el Prospecto que quiere dar en toma su auto.
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5. Auxiliar Administrativo realiza orden de compra. Una vez que se programa la
cita para realizar el Check-list de Revision y Certificacion al vehiculo, Valuador acude con
Auxiliar Administrativa para que elabore la orden de compra para el diagnéstico que se le

realizara, la cual serd autorizada por Gerente Ventas.

6. Valuador entrega orden de compray A.S realiza orden de servicio. Valuador es
el responsable de entregar orden de compra a Asesor de Servicio para que se realice la
orden de servicio para la revision del vehiculo, posteriormente pasara la Orden a taller para

que la realice el técnico designado para seminuevos.

7. Realizacion de Check List de Revision y Certificacion. EIl técnico recibe
informacion de Hoja de Valuacion realizada por el Valuador, una vez que el vehiculo esté
en taller, el técnico realiza el Check-list de Revision y Certificacion como lo indica el

formato incluyendo una prueba de manejo para evaluacién técnica.

Una vez que el Técnico termine la evaluacion con Check-list, sera revisado y firmado

por Gerente de Servicio o Jefe de taller, Técnico y Gerente Ventas.

8. Se entrega a DWA vehiculo con Check list terminado. Una vez que se realizd
Check-list y esta firmado por el técnico y jefe de taller o Gerente de servicio, Asesor de
servicio entregard el vehiculo junto con el Check-list a seminuevos con los resultados

obtenidos.

9. Fijacion de precio entre Valuador y Gerente DWA. Posteriormente a la revision

Técnica, Valuador y Gerente de ventas fijaran el precio y anotaran en Hoja de Valuacion el
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precio definitivo, la Hoja de Valuacion se firmara en caso de que sea conveniente Valuador

y/o Gerente de ventas.

Pregunta 2: ¢ Prospecto acepta la oferta?

10. (No 2) Asesor de Ventas y/o Valuador realiza negociacion con Prospecto. En

caso de que Asesor de ventas considere que se puede realizar una negociacion por el

vehiculo, recurrira con Valuador para confirmar una nueva oferta para el Prospecto.

Al finalizar esta actividad continuaremos con el paso 9.

(Si 2) Proceso Toma del vehiculo. Una vez que el Prospecto acepte la oferta, se

continda con el proceso que corresponda segun la toma, puede ser Tomas desde Postventa,

externos, trade in, leasing, etc.

Tomas de
Auto

Tomas de

Auto

—

Si

DIAGRAMA DEL PROCESO DE VALUACION
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Propdsito

Establecer una ejecucion estandarizada y control efectivo del proceso de valuacion.

Personal Involucrado en el Proceso

e Asesor de Servicio.

e Gerente de Servicio.

e Gerente DWA.

e Técnico.

e Valuador DWA.

Formas Utilizadas

e Hoja de valuacion

e  Check-list de Revisién y Certificacion

Politicas

1. La Hoja de Valuacion serd donde se establece el precio final de toma del auto, la
cual debera contener las firmas de Gerente de Servicio, Valuador, Gerente de ventas y

Técnico.

2. EIl Check-list de Revision y Certificacion serd donde se establezca que el auto
aprueba para toma o no, el cual debera estar sellado y contener las firmas del Gerente de

Servicio o Jefe de taller, Técnico y Gerente de ventas.
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3. La Hoja de Valuacién del auto usado tiene una vigencia el mismo dia después de

otorgarlo al cliente, pasado este lapso se requiere una re-valuacion.

4. Autos que son tomas que aln no se encuentran fisicamente en el concesionario

estaran sujetos a una segunda valuacion con Check-list de Revision y Certificacion.

5. Todo auto que se analice para toma, debe tener su Hoja de Valuacion realizada por
Valuador de seminuevos y Check-list de Revision y Certificacion realizado por Técnico de

Servicio.

6. No se formalizar4 una toma sin tener realizado el Check-list de Revision y

Certificacion por un técnico del taller de Servicio de la concesionaria firmada y sellada.

7. Todo precio de toma de valuacion efectuada debe coincidir con Hoja de Valuacion.

8. Cualquier excepcion a estas politicas deben ser revisadas y autorizadas por Gerente

de ventas y Gerente General.
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Se reflejan los resultados obtenidos en la siguiente tabla comparativa:

TABLA COMPARATIVA DE RESULTADOS

ANTES

DESPUES

MEJORA

No se contaba con los
expedientes completos de
cada vehiculo que estaban

en inventario.

Se logré completar el
100% de los expedientes

auditados.

No hay faltantes en la
documentacion de cada
expediente en inventario y

Se cuenta con evidencia en

archivo.

No se daba un
cumplimiento al proceso de

ventas y pruebas de manejo.

Se crearon formatos de
guia de proceso de ventas
para detectar necesidades
del cliente y formato de

salida de vehiculos.

Se tiene un manual con
un proceso de ventas
definido y de las pruebas de
manejo que se realizan

diariamente.

La exhibicion de

vehiculos estaba fuera de

lineamientos y sin los
accesorios que deberian
tener.

Se exhibe adecuadamente
los vehiculos de acuerdo al

proceso de exhibicion fisica.

Se elaboré un layout para
la sala de exhibicion de la
agencia y los accesorios de

exhibicion.

Los asesores de ventas no

tenian un seguimiento a

Se realiza seguimiento a

prospectos cada semana.

Se cuenta con un sistema

de prospeccion en linea
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prospectos.

La medicion de la
satisfaccion de los clientes

estaba por debajo del 60%.

Se logr6 un 100% la
implementacion de

encuestas al cliente, después

Se elaboraron encuestas
sencillas sobre la

experiencia de compra que

de haber adquirido su | tuvo el cliente.
vehiculo.
No existia un control Se tuvieron Se definieron los
sobre garantias expedidas a | capacitaciones con  los | lineamientos para la emision
los clientes. encargados de la marca | de garantias a los vehiculos.

sobre las garantias de los

vehiculos.

Cuando se realizaba una

toma (compra) de un

vehiculo a cuenta de otro, no
los

se le realizaba

diagnosticos completos.

Se tiene registro de la
tomas realizadas en el mes,
los

con diagnosticos

completos.

Se realizaron dos
formatos, hoja de valuacion
y check list de certificacién
del vehiculo para verificar
que el auto este en perfectas

condiciones.

No se tenia un registro de
ventas realizadas en meses

pasados.

Se tienen archivos de
ventas pasadas en resguardo

por fecha.

Se elaboraron
expedientes con fecha de
venta, nimero de serie del
del

vehiculo y nombre
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comprador.

El personal de la agencia
no se hacia responsable de
la imagen de la agencia

hacia los clientes.

El personal se involucra
en las actividades que se
realizan para mejorar la

imagen de la agencia.

Se mejord la imagen de
la agencia con el apoyo de
todo el personal,

asignandoles

responsabilidades.

El inventario permanecia

mas de 120 dias sin

actualizar lista de precios.

Actualmente se tienen
tablas que dinamicamente

actualiza el precio de lista

Se cuenta con hoja de
calculo para la actualizacion

de precios y con ello, se rota

dependiendo los dias de | el inventario.
inventario.
No se tenian paginas de Se  crearon  péaginas Se favorecié el numero
internet para la publicacién | oficiales y de externos para | de prospectos por

de vehiculos de la agencia.

la publicacién de todo el

inventario.

publicaciones y aumentaron

las ventas.

No se contaba con la
certificacion de la agencia
de autos Seminuevos

garantizados.

La agencia se certifico
como aquella capaz de
vender autos Seminuevos

usados garantizados.

Se elaboré un manual de

procesos de venta que
permitio certificarse a nivel
nacional de la empresa

Soneuro Motors.

Figura 4.6.1. Tabla comparativa de resultados.
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Durante el desarrollo del presente trabajo se ha observado que la propuesta inicial ha
sido alcanzada en materia de objetivos y metas, sin embargo a nivel empresarial su
implementacion surtird efectos mas significativos a mediano plazo, siendo cuando se
aplique una revision al manual desarrollado cuando los miembros de Seminuevos, en
especial el cuerpo de ventas, se vean completamente familiarizados con sus procedimientos

y su aplicacién sea tan cabal como simple para su trabajo.

Una de las desviaciones importante que sufridé el proyecto se puede considerar en
funcion del tiempo que tomd desarrollarlo y aplicarlo. Se observo que la calendarizacion
del proyecto se pudo ver afectada por la falta de organizacion del tiempo de cada uno de los
miembros del grupo de trabajo, considerando que la propuesta fue adecuada pero los
involucrados no se organizaron para lograrla en el tiempo programado, sin embargo la

desviacion no puso en peligro excedido el éxito del proyecto.

3.7 Aplicacion de la propuesta

Se logré el 100% del desarrollo y la implementacion del manual de procesos para
mejorar el rendimiento, calidad del servicio y vender autos certificables para el publico en

general.

En la agencia de Seminuevos se realizaron auditorias de expedientes de los vehiculos en
inventario, revision de los lugares de trabajo, mobiliario, instalaciones, paginas web e
inventario fisico alcanzando asi la certificacion de venta de vehiculos garantizados, cuyo

fin debia tener el manual desarrollado.
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Con los asesores de venta se lograron ademas de las capacitaciones, realizadas cada
semana del proceso de venta, la estandarizacion de cada uno de los procesos para tener los
documentos completos de los vehiculos, tanto de ventas en general como de la imagen o
sala de exhibicion de la agencia, esto para ofrecer y hacer una mejor labor de venta con los

clientes que lleguen en busca de informacion y contribuir con la venta delos vehiculos.

Se implementaron todos los nuevos formatos que se utilizan en el proceso de venta para
el mejor servicio al cliente y asi no tener algin documento incompleto en los expedientes
tanto de vehiculos que estan en inventario como de los que se compran a terceros para

poder ofrecerlos a otro cliente sin ningln inconveniente.

Con las politicas implementadas se logré que se siga rigurosamente el uso de
documentos oficiales sin inconvenientes, ya que se les consideraba, por parte de los
asesores de ventas, innecesarios o bien que les quitaba mucho tiempo para la atencion al
cliente. Con ese logro de implementacion, los procesos fluyen de manera facil y sencilla.
Ahora todo el personal puede dominar cualquier tema sin problema con los clientes y asi

lograr més ventas o mejor satisfaccion del cliente.

CAPITULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo al objetivo especifico, se verifico cada uno de los expedientes revisando que
tuvieran la documentacion minima necesaria de los vehiculos como son facturas originales,
identificaciones de duefios anteriores, pagos de placas, baja de vehiculo, el check list de
revision y certificacion que la marca nos proporciona para la verificacion del vehiculo y asi
evidenciar que es de buena calidad tanto mecanico como estético. También se reviso que

todas las instalaciones estuvieran en éptimas condiciones para una buena imagen de la
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agencia, posterior a eso se revisaron todas las plataformas de la exhibicion de vehiculos
inspeccionando rigurosamente sus caracteristicas y gracias a que todo estuvo como la
marca lo pedia y al apoyo de todo el personal que labora en la agencia se termind

obteniendo la certificacion para la agencia de autos Seminuevos Soneuro Motors.

Se concluye de acuerdo a los objetivos especificos, que se realizaron formatos y anexos
necesarios para la implementacion de los procesos, con ello se ven obligados a realizar el
llenado de los documentos oficiales que la marca pide para obtener ventas y la atencién que

se le debe ofrecer al cliente para la deteccion de necesidades.

Se desarrollaron politicas para que los involucrados conozcan las restricciones que se
aplicardn a cada uno de los procesos o actividades a realizar en la practica diaria con el
trato al cliente o ventas exitosas, con ello se logra la aceptacion del seguimiento en

procedimientos de todos los procesos.

La agencia de autos Seminuevos se certificd en su proceso de ventas, es decir, ya es
capaz de vender autos garantizados cumpliendo todos los lineamientos que se establecieron
en el manual y que la marca pide para que se siga la misma estandarizacion en todas las

agencias de autos Seminuevos a nivel nacional.

Las aportaciones de la Ingenieria Industrial que se incluyeron en el manual, comprenden
diagramas de flujo para la rapida explicacion y entendimiento para el personal cuando
surjan dudas del procedimiento, con ello se logra utilizar el mismo formato de flujos para

las demas agencias de Seminuevos de la misma marca.

51



La elaboraciéon de los procesos de pruebas de manejo, exhibicion fisica y on line y
seguimientos a prospectos fueron creados desde cero, ya que para solventar la necesidad de
implementar dichos procedimientos era necesario implementar un plan de accion sobre esos
temas porque las ventas se bajaban debido a que no existia un sistema de seguimiento
detallado con los prospectos o clientes interesados en una unidad y para probar su
capacidad se opto por la realizacion de pruebas de manejo en los vehiculos Seminuevos, ya
que antes no se hacian debido a que como son unidades seminuevas se incrementaba el
kilometraje con el que ya contaban y para la mejor presentacion o cuando el cliente pedia
mas informacion se optaba por mandar fotografias con los &ngulos definidos en el manual o

bien se proporcionaban las paginas web donde venian publicadas esas imagenes solicitadas.

La calidad en los vehiculos siempre estuvo presente, por ello se implementaron los
formatos incluidos en el proceso de valuacion (Hoja de valuacion), tomas de vehiculos
(Check list de verificacion y certificacion) para verificar que realmente es un vehiculo que
le conviene a la agencia tener para su venta rapida y asi incrementar las ventas y, con las

garantias y certificados con vigencia prolongada, aumentar el nimero de clientes.

Se desarroll6 controversia por parte de los asesores de venta al momento de realizar las
capacitaciones de los procesos de ventas, ya que se negaban a tomarlas porque para ellos
era algo que ya sabian, sin embargo se presentaron fallas en los registros, errores en captura
y quejas por parte de los clientes porque no seguian el llenado de documentacion necesaria
para el debido proceso de ventas, por ello se optd, junto con el Gerente de Ventas, en tomar
de base el manual para aplicar y seguir los procedimientos tal y como se establecieron en

ese documento que se actualizo para la mejor atencion y calidad hacia el cliente.
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Los participantes en esta etapa de cambio se resistian a los nuevos procesos creados tales
como: pruebas de manejo, seguimiento a prospectos y exhibicion fisica y “on line”. Las
pruebas de manejo les causan molestia porque tardaban mas en llenar los formatos de salida
de los vehiculos, fotocopiar licencias y explicar las rutas de manejo por donde el cliente
podria manejar; en cuanto al seguimiento a prospectos en el sistema, se resistian al cambio
debido a que ahora con las nuevas tecnologias o redes sociales es mas certero el trato hacia
el cliente que con el sistema autorizado por la marca, el cual contiene muchos campos y
opciones de llenado para ver en qué status estan los prospectos de los asesores de ventas y,
por Ultimo en exhibicién fisica y “on line” los agentes de ventas se oponian a ayudar al
acomodo de vehiculos en la sala de exhibicion de la agencia y cumplir con los requisitos
que la marca pide para la colocacion de accesorios necesarios para la venta del vehiculo.
Por estas razones el personal involucrado no aceptaba el seguimiento al manual de
procedimiento, sin embargo cuando vieron en las capacitaciones que si era necesario
establecer procedimientos institucionales, hubo mejores resultados en la préctica diaria, con
el trato a los clientes y por supuesto que con los resultados en ventas, ya que fueron
exitosas pues se logré un incremento y una mejora en la imagen de la empresa Soneuro

Motors.

Derivado de este trabajo se recomienda que antes de elaborar un manual de
procedimientos se platique con los participantes en los procesos, ya que es muy importante
detectar las ventajas y desventajas que se tienen y empezar a analizar cada una de ellas para

determinar los planes de accion en cada etapa del proceso a establecer.

Es muy importante la opinion de los Gerentes o personas con mas experiencia sobre los
temas a investigar, ya que de ellos pueden salir ideas mas concretas para direccionar los
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temas a tratar y asi lograr mejores resultados al presentar los primeros procedimientos. ES
importante y recomendable dar seguimiento cada dia para mantener esos procesos activos y
actualizar cada seis meses los documentos necesarios y asi revisar si hay algun paso o
formato que esté en desuso. Ademas se puede basar en documentos oficiales anteriores u
obsoletos para presentar una mejora y ponerse a prueba antes de la nueva implementacion

para ver resultados a corto plazo y ver si es factible el uso de esos documentos.
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ANEXO 1. DIAGRAMAS DE FLUJO DE PROCEDIMIENTOS
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Si
PASD 9
Proceso de ventas Se vende
vehiculo.
Procsio o Sub Proceso | Pazo del Proceso OP'E’E““TE DD‘spa'ado'
[ —
Anexo 3. Proceso de seguimiento a prospectos.
PASO 1 PASO 2
Mo
Entrar a Contactar a in‘}yr%leeu
portal PSVW | —> Prospecto —_ Mes
Si
PASO 6 PASO 5 PASO 4
Registrar en
1 Contactar a 1 gsp\,rw 1 Procede a
Prospecto informacion -— i
para confirmar * relevants del programar cita
visita

cliente

Opmoosubpmm | Pasa del Process OFWHH Dnisumdor

Anexo 4. Proceso labor de venta en base a prospectos.

sProspecto
proporciona
datos?

Realizar
listado de
Prospectos
obtenidos.

PASO 3

Se elimina
como
Prospecto
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PASC 1 PASC 2
Host otuzll
SlunnnnEy e e
del cliente de enirages vehiouln
FASD 14
Continusmos  oon
&) pugo MOm.. 10
PASD 12

PAEC 12

Redroalimenisolon

para slminar Clisnts oonfirma

tuturss R
Insldsnolas

PASC 4

PASC 3 u

Hosizss'CRM

Es da una
aplias snoussis ds LHay siguna
satisfaoolan gqus|=F I”'";:;": CRM warlfica
Inmedizia. e AVise 03
privacicad
PAED &
tCllerde dessa
Clisni= no quisa ST Sminiade T
qus 5=z
oontsoisrs
PASC £ 'b
PASC T
Es oonsidsrs siguns o
olismis saiistsoho éimnlgm CFM reslizy

llumsds d=

ssguimisnis & Iss
T2 hrs

PASC 10

Es da
seguimienia
B solusian

PASC 11

CRM reallzs
lismads ds
ssguimisnio 2
ing 72 nrs

E= sbre Inoldsnoly

won personzl
responsable

Procsso o SubFrocesn | Faso del Proceso <>P"‘-"f='“'“'a D Disparadar
—

Anexo 5. Proceso medicion de la satisfaccion del cliente

PASO 1 PASD 2 PASO 3 PASO 4
Asesorde 1
PR Asesorde ventas Revisién de Valuador llena
Seguimiento a ventascitaa |—»| proporciona — AN —_ V:ﬁ]aac?gn
Prospectos Prospecto. |nf€rr||1‘| aglon a .
aluador.

< Prospecto
aceptala
oferta?

Proceso de
Compra

Omoﬂb

AN. Realiza
negociacion
con prospecto

PASOT PASO &

Presentacion y Si .
1 Tiacion de ‘_1 Sec%?ggg"ﬁ & ZZPrevaluacién
-— precioentre revision con acepta cita?
Valuadory Check list.
Prospecto.

¢Ho

PASOS

Seagradece
al Prospecto

Proceso | Paso del Proceso <>""¥‘-"“z Dl:ispamdm
—

Anexo 6. Tomas de vehiculos.
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PASO 1

- G. DVUA
Rotacion de monitorea

. dias de los
Inventario vehiculos en

inventario.

Froosso o SUb Froceso | Paso del Proceso <>"“"‘-"E.’““ta D Cizparsdor
[—

PASO 2

ctualizacion
de precios
dinamicos por
parte de G.
DVVA,

Anexo 7. Fijacion dinamica de precios

PASO 1 PASO 2
TONTRSTIE Asesor \{aluad_g;d
N proporciona 5 |revisaunidady 5
Auto Informacién llenaHojade
aValuador. Valuacion.

¢Prospecto
aceptala
oferta?

Tomas de

Auto

» [ Valuadorrealiza

con Prospecto.

PASO 10

AV. ylo

negociacion

¢Prospecto
aceptala pre-
oferta’

lNo

PASO 3

e difunden
nuevos
precios de
vehiculos.

Se termina

PASO 3

PASO 4

Valuador
programacita
para revision
on CheckList.

—

Auxiliar
Administrativo
realiza orden

negociacion. de compra.
T PASO 6
PASO 9 PASO 8 SO T
Realizacion de Va[lluaddor entega
Fijaciénde Se entregaa . orden de compra
prlecio entre DWA Verﬁlgwlo «— | ChecklListde | &— y A.S. realiza
Valuador *— | con Checklist Revisiony orden de
Gerente DWA. terminado. Certificacion. servicio,

C]Prmosd:nm ll_ j!Pasoddeom <>P|'egu1'|z Dl:ispamdnl

Anexo 8. Proceso de valuacion
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

—_——
Lawar, detallar 1 Preparachor

| Preparador

Altaen Definir .
) ] ] preparar auto I ubicaauto § s
inventario estrategiade usado definido Exhibicion — senaliza
—_— de auto = I~ oxhibicion | =™ > Online usado en auto usado

exhibicion

para 15
usado. exhibicicn. a exhibirse

Se revisa
preparacion
v limpieza de

autos en
exhibicion

PASO 7

Actualizacion
le plataformas

de exhibicion.

O FroCEso 0 Sub Proceso II_ | FEzode Frocsso O Fraguriz ' > Cizparador

Anexo 9. Exhibicion fisica y on line.

PASO 1 PASO 2 PASO 3
P d Se toma Auxiliar A A%estt)r de
rocesode vehiculo Administrativo [y Ventas
b elegible a =» | fija precio de o Pr‘?{gﬁgsde confirma venta
Ventas Garantia DWA. garantia. de auto.
PASO 4
PASO 8 PASO 7 PASO &
N ¢Faltan 1 s rejalizda
’ . Auxiliar o revision de
Captura de Cliente firma it documentos
confirmacion de | == | la poliza de — ‘5"{”&1"2&,’3&“{? «— para Garantia? = p?aorgugrg?g:l%g
venta auto- garantia. Al i
cliente. poliza de
’ Garantia DWA,

Sil

PASO 5

Auxiliar
Administrative
o F&l solicita
documentos.

Proceso o Sub Process | Faco del Proceso OPFE\!U"E DDispamﬂor
| —

Anexo 10. Garantia y certificacion de vehiculos.
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ANEXO 2. FORMATOS UTILIZADOS PARA ACREDITACION

Folio

Guia de proceso de ventas A p
echa

Informacién del Cliente

Cliente: Asesor de Ventas:
Teléfono: Visita primera vul:l Si : No
Emall: &Por qué medio se enteré?
Volante Ubicacién
Medlo de preferido: | Lona Referido
Redes sociales Invitacién
Otro

Deteccién de Necesidades
RECUERDA EXPLICAR AL CLIENTE EL PROCESO DE DETECCION DE NECESIDADES
&De cudnto tiempo dispone? min Experiencia previa con la marca |:] Si :] No

¢Qué auvto maneja actualmente? &¢Qué valora de su vehiculo actual?

Motivo de compra: |:]Seguridud
Uso de su auto: :]Tf°b°|°

Espacioint. Calidad-precio Estatus

] e [
Personal :]Fumiliar | Viaje Otro

1]

Requerimlentos particulares Estandar Automadtico Tiptronic DSG
LED Bixenén Xendn Halégeno
ABS ESC Airbag Sensores de proximidad
Rines Techo pan. Audio Color 1
Eléctrico Piel Tela Color 2

Canal de venta: :]VWSF I:]Arrendumien'o AFASA | Bancos
$

Inversién Iniclal:

i

Fecha de compra:

N

2¢Cémo comprueba sus Ingresos?

¢Desea camblar su vehiculo actual?

Vehiculo actual:  Afio

EDmlnume Elnﬂuyame EESMHG
Presentacién del Vehiculo
RECUERDA VINCULAR LA PRESENTACION CON LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

Ingreso mensual comp.: $

Cosnciente

Muestra al cliente las caracteristicas que sean de su interés Menciona argumentos de seguridad, tecnologia, etc.
Menciona algunos diferenciadores de la marca Explicar servicios adicionales: garantia extendida, etc.
Explica las diferentes versiones del auto de interés Confirma auto de interés

Menciona otros modelos como opciones para el cliente Entrega material promocional relacionado al vehiculo

Prueba de Manejo
RECUERDA REVISAR LAS CONDICIONES DEL AUTO DEMO
Solicitar licencia y obtener fotocopia ¢Reallzé prueba de mane|o? &Por qué?

Explicar ruta al cliente y duracién aproximada |: Si | I No Falta de tiempo

Conoce el auto

- Ofrecer fecha alternativa No le interesa

Seguimiento
EN BUSQUEDA DE MEJORAR SU EXPERIENCIA DE COMPRA, JEXISTE ALGO QUE PODAMOS HACER PARA SUPERAR SUS EXPECTATIVAS?
Acordar fecha de llamada o cita Fecha Hora

Alta en SPYW Reviso:

Anexo 11. Guia de proceso de ventas



Encuesta de experiencia del cliente (Ventas)

Nombre: Asesor:

Fecha: # Orden:

Basandose en la experiencia de su ultima visita, marque con una X la respuesta que
mejor describa su nivel de satisfaccion.

1. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con la experiencia general de compra?

2. ¢ Qué tan satisfecho esta con su Asesor de Ventas?

QROBOROGHORORCRONCRORO

3. ¢Qué tan satisfecho esta con la entrega del vehiculo en general?

CROBOROROCRCRONORORORO

4. ;Cual es su nivel de satisfaccion con las instalaciones de la concesionaria,
incluyendo comodidad,limpieza y amenidades ofrecidas?

QROBCGECRCRCRORCRORORC

5. ; Recomendaria esta concesionaria a un amigo o familiar?

O,

7- ¢Qué podria hacer la concesionaria para mejorar? Comentarios y/o Sugerencias.

Anexo 12. Encuesta de prueba de manejo
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Hoja de Valuacion

Datos Basicos
A

Folia:

Fecha Emision:
—

Fecha Vencimiento:

Mombe Sl propataric Tebifona
Dermicilia RFC
Valuadog Vandedos A Inkerks
M el odain A Flcas
[==2 [E-r Motor
Candeda Potan=a Wzt raje
Gawcling | Diesel B | Mo
Combuilbia Ctmlirader
CATOCET I Mecanica T Impresion Geneml del Ao
Taoikdo ] Baja Compresion ¥ Buena Reguiar | Maia
Fams ] - Reparacion General ¥ z
Farabrizas 5 :. Fugas de Acelte § %
Caofire 5 i Afinacion 3
=arrila 5 g Caja 3 =
Fansi gelanten 3 4 Difer=ncial 5 ;
Detenza delantera 5 Embragus 5 ;
‘wentanilixs ] Fugas de Acefie ¥ -
Zaipkcadera delamiem ¥ - Escapes ¥ =
Fans gelanters 5 g Slierciador B ;?
Fueria delani=ra 5 B Bastidor 3 -
Fuerta frasera ] - Allnacion ]
Fans! raser 5 a Fodar lentos 5 g
Zalplcasdrs trazera 5 : Caja de dirsccidn [ 3
Estribo L] Amortigusdores Delamens £ 5’
‘Ventaniliys +] Ratdas ¥ E
Zalpicadera dejanier t ] - Resories ! Bamas ¥ =
=ansi gelamten 3 i Ej= deiamt=mn 5 =
Fuera delantzra 3 #| “ooantm 3 -
Fuerta trasera ] ¥ Trasen 3 ;
Fans! trasero 5 ; -
Balpicadera trasera 5 Amortipusdores Traserns § -
Estribo ¥ Ele Trazaro ¥ =
Cajusia o pueria 3 - MueBss ¥ nesones ¥ g
=ansi raser ] i' = 5
Defenzs rasem ¥ i Bateria ¥ ¥
Calaveras ] g Generdor | Allemador ¥ [
Mbaciailan L] Marcha £ m Taodal Dpalonakes £
Techo/Farasokes 5 Limpiadores § g Resutados
Tapiceria asienios ¥ 7 Calefaccian ¥ E VT Compra ¥
Cartones puemas H & Luces E . Autométrica Venta E
Tabieros ] : Alre acondicionado ¥ Vakr Compra ¥
Altambras 5 Diversas accesados 5 Comenial Venta 5
Liantas y tapones L] Total Meodnka ¥ + ALCESOOS ¥ opClonakes £
Fintura t ] g Liantas :"g - Gasios de reparacion £
Bastidor ] Delantera |lzguierda ¥ = Waluacion F]
Total Carooeria ¥ Delantera Denscha ¥ - 3asios en tAmies ]
Bervicios 2l | Mo Trasers Equisrds ¥ ¥
Trasers Derecha ¥ Cboarvaclonsc
Tatal Llantas ¥
Técnico Valuador Gerente de Servicio Gerente Das WeltAuto Firma del diente

Anexo 13. Hoja de valuacion
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CHECKLIST DE REVISION Y CERTIFICACION

Columna [2quiesds = PRIMERS BESION
Columna derecha = ESTADD DEFANTIVD

A DATIE DEL VEHICULD
Momer imtero dal wehicula

A PERFECTO ESTADD
X |DEFECTUOS0 | DARADO

[Dmo apucss e

fe

Models ! Tipa

Feche o prirers msSculeciin

B DOCUMENTACKIN DEL VEHICULD

Dorumentos de mudricokecian

Hingune scidn de servida pendients (cimcefi |

[ Sn garactia y manesimiesiz.

Eiaborar ol protocsis de aniits del sehicul cos ol squips de diagreéetics (VAS 100K

Barual de imsbocronem

Companar KM v uline marisnirsenio

hwrusl de redosvie de savegmecte

En cama de ser aplicabsiss on siguisniss purrcs, srotar Sscha ¥ KM da:
Senttorite de coadeo da

Erm—r. P -
Ciadga de rmda
Cadga de cargader da GO | |n-p-nsn|n-=n=-rh Fachm ]
ol correTia

erskie, S reegacién

Jombfouia de waducin - .
S motor i

Humaers do hoves

Senttorite da cajs de o -
o

Hararserbs de sbovic

P
Eediuta e e Sn
e

. N Trirguo da | Jusgo oa
ity Cormprmmat

Tharsa on
Birlz: - Horrassonta | Botguis

ln_-n:-u-pc-m-_ on ol valkouio [ecomorio)

[ ] Tockon bow ruastmrirermion rewiiraccs n concesiosaric jrars conmmpondents)

Comanberiom

€. Extarios del vehisulo (unsionamients y ealadc).

1. Fuesdins | e mibco.

7] 12 Profundided da ditajo [rmin. 4 =)
[ 7713 Dimsersdin da neurmics
[0 1 vt

-

115 DaT

£y Safion ek on ol vatlodn de duf artericn 5
T ] 1 Carvostia) Cazots Caben
V1 2P
T 11 3 Pt § Caps ook
B YT —
T 1| 5 Fegubetor da aitors da ko faros
L1 Py bomitn
ot Teues
I T
N N TS
C 11 rospoie

1 110w
BAscwim  OH.slu Hiaks 8 mpeck de ciedm KArws U nestan
[ ——
Forins t mesizir (il | Lateral imerar B Cewral actarr

Fartn delarers Sxulerds

Farte s eouierss

] 18 Presdén de neuriticos:

117 Simtmerea i ool e peesie dn necrmltioos
T AR B OO (R 36 eI A, B S

g
A G AR WA

E SISTENA DE PROPULSION DE BAJOS

TGRS PR 34 G P O YR 5

Purte Twwars Serectu

Purte delerizm derecta

77 18 St o gameers che o, revvinizn e e of st en cusntn u 5 Cajn da dirscridn

[Fr—_———
] 18 s e rusch (ar | rrssibes
B T L e p———

8 Cofnein da ruads

27 Tubserstutguilos de asa
228 Pawtilins da frenc (e, S0% de desgeste]. Vaior__
2 Dmcos e Fena (dentro da iolerencie). Vaior__

31 Sivtersa de combutitle
2 Faciacior [ Vastlacor
3 Tuberkes du eackadr (fug|

3] Cindro | Mordura de frenc ! conducciones de sra'checss coberiorm
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F. COMPARTIMIENTO WOTOR

i -\'!-l'ﬂ-r-rh-l:-d:l:
|| | 35 Abemacder an coaro @ comecto unconamiesin
i ;3 Corctmes del snlerme te are sco o ormecn

§ 1Emv+ﬂ-:mum

Ir::giﬂul i o g | o | F. | o

Cmae 58 SArgs | OSSN I F. i Pomacle

{0

4 Bt
43 Bteria acicional
&4 Aceds moior (nevaes Sivel, viscooded, sceriencia, Comtararsodn|

| 45 Aceite del diterercinl del e delurriercframers

16 Acedn g cpe S ceTdo

ui Prosencs de perticdm metddom.

b Arpie presenis cortararnasSn

4§ Liarda de pbgeresin (prolecsie de eroo- e e i
43 Arwite hedradics: da W servadrecsdn

44 LUiqedo de recowquido de eroegue Peviesr s fechs del 0o
e ar. Pl dis. dainbercis)

5] L levep eyt ¢ et os

dsapertacaa.

Tochk SR R TR e
mirdoo p s sin srmbmza,
e

LI ae—

i Caniomrs, camioers: sorbkbl ||

1 Encendedor | o de comera (102 V]

T2 Condr de imifumesion jespeccon as paneic)

¥4 Temtigon y snftuben do wwmn

T4 Bk de & borde

4 Funcomare i del ndcets moBfuncomes jorouedon de aeors)
T8 Siwtwrm c mie Foeiiced | G0, 04T, slwvoom|

T Shatarm de sonico |nedo, lifena, G0, DV, snderm de navegacdn |
Ta Cargader da O

Tl Burmrmacan infedor

B Cmbrbaocién, wentiacin, ASMAGE

BT Apsiy de srbovisc aciesores’rriesores

L Elwwh s [forncién da refocess)

H4 Desbiznues 5o cupss del-tnnmen|

B4 Toche o capote | Cabricet, lechs codio]

B Cabriciet: paral coftasderion

B8 Euiparsento o scomsonion

Eate G EUOEDITR

Fuiso extrafis @ croule en lerena i egus
Piso ety @ ser beches iz ooes
Empermiin nevmics

.|'_:;|ur_'-r-|uu-n.urumrr-m--:u
{7 67 Cleosbacsén we inew et

T e Cormortumentn imersctr b cud an cnbecin
[ i Prentsciore ded vebiculs.

100 Holgara y Usicramisnis del ambrugue
101 Cambe S marches.

103 Sxiers Se culefscrids | venieciis, shvarma de sire scondicioneda
104 Lunets 3 refrovisceos cabrbechibles.

1% Gmsteirs Se rEnE kel S v sn e

105 Wolimede redo, fedfons, OO DV ssderms da nevegeson
107 Lol de selsoe (Modes s oredones]

128 Homes g Sfererci, beriee ot

108 Cumasirs da imstrumentos jen crouecén)

100 Aosencis S ruldos edafos | wbracionem.

111 Compotaments de molsr &l relasl en fris y caliera

117 Huidos satafios o viesjs beoses 4 volards

115 Auldes anteafios o vigrs a= "

174 P pare detecstn de =umos |beneo, el negni

Focha | DOMMMWARSAAAR] | Técrios (Wombes y B

Fachm { DOVMMASAAAR ] | Coreria (s (Momtr y frrm)

Frnchn { DO MIAAA] ! JSofl da taller [Mosben v firm|

Fachn { DOVMMSAAA] | Glore qoe sdguies o sl (Mombre y oo

Anexo 14. Check list de revision y certificacion
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Banderola
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Anexo 15. Layout de agencia Seminuevos
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Anexo 16. Control de salidas de unidades
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Sugerencia de Ruta para

Prueba de Manejo

Opcién de Ruta Corta para prueba de manejo: saliendo de la agencia, damos vuelta en U
por Blvd, Solidaridad con destino a Parque la Sauceda, damos vuelta en U, para regresar a
Paseo Rio Sonora con destino a agencia.

Opcién de Ruta Larga para prueba de manejo: saliendo de la agencia sobre Paseo Rio
Sonora hasta Blvd. Quiroga, luego damos vuelta a la derecha hasta llegar al Bivd Colosio,
Después llegamos hasta Blvd. Colosio final y damos vuelta en la estatua al Gran Héctor
Espino, de regreso sobre la misma via.

Anexo 17. Rutas de prueba de manejo
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Control De Préstamo De Placa 7-UN-850

Asesorde Ventas

Fecha

Firma de salida

Firma de entrega

Anexo 18. Tabla de control de préstamo de placa para salidas de unidades
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ANEXO 3. RESULTADOS Y EVALUACIONES
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