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INTRODUCCIÓN  

La certificación de una empresa es importante porque genera confianza, credibilidad y 

demuestra experiencia y profesionalismo. Una certificación avala la forma de trabajar y 

satisfacer necesidades y expectativas, planificando, manteniendo y mejorando el desempeño 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 distinción de ofrecer autos garantizados de buena calidad a un precio justo y con 

el mejor trato a sus clientes. Para Soneuro Motors la satisfacción del cliente es lo más importante 

y en busca de la excelencia, desarrolló y documentó los procesos para que se sigan los 

lineamientos establecidos para la mejor atención al cliente. 

Para el presente trabajo se aplicaron conocimientos de Ingeniería Industrial, específicamente 

en certificaciones ISO, gestión de inventarios, mejoras continuas en procesos y sistemas de 

calidad entre otros, estos temas se abordarán en los capítulos siguientes que conforman el 

presente trabajo profesional de la siguiente manera,; capítulo I propósito y organización, capítulo 

II marco teórico, capítulo III la metodología del trabajo, capítulo IV conclusiones obtenidas.  

Durante el análisis, los principales problemas que presentó la agencia son: la aplicación 

(cumplimiento) al proceso establecido de ventas, la desorganización de las actividades para el 

cierre de venta y el mal uso y resguardo de expedientes de vehículos que ingresan al inventario 

de la agencia.  

En el presente trabajo profesional se desarrolló un proyecto de mejora del proceso de ventas 

de autos Seminuevos de la empresa Soneuro Motors, que se define como la práctica 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 atención. . 
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La realización de esta mejora se desarrolló por el interés a la problemática que se tiene en la 

implementación y seguimiento del proceso de ventas, con el apoyo de manuales de 

procedimientos de ventas de autos nuevos, gestión de la calidad, gestión de proyectos entre otros. 
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CAPITULO I. PROPÓSITO Y ORGANIZACIÓN 

1.1 Planteamiento del problema. 

En la agencia Seminuevos Soneuro Motors se presenta una problemática en la definición y 

seguimiento del proceso de ventas, debido a la falla en indicadores como 30 % de expedientes 

incompletos, 15% documentos extraviados, 20% falta de organización por el equipo de ventas, 

30% de formatos no llenados adecuadamente, y 5% la omisión de otras actividades necesarias 

para el control de los procedimientos.  

Por tanto, con el propósito de que sea más 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 atención 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 así mismo certificarse como una agencia capaz de ofrecer un producto de 

calidad y precio justo, posicionando su imagen y que más clientes prefieran comprar autos 

usados garantizados. 

1.2 Propósito del trabajo profesional. 

El propósito de este trabajo profesional es elaborar mejoras al proceso de ventas para el 

beneficio de la agencia, de los asesores de ventas, gerentes, los dueños de la empresa para elevar 

ventas, mejor atención al cliente y mejora de procesos, mediante un manual de procesos de 

ventas, donde se defina cada procedimiento que se utilizará en la práctica diaria por parte del 

personal de la agencia, para ofrecer una atención al cliente ordenada, estandarizada y de calidad, 

y con ello certificar a la agencia Seminuevos para tener un proceso de ventas más eficiente y con 

un personal mejor preparado, con un enfoque de ventas centrado a servicio. 
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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 vehículos de venta para estar 

validando la documentación mínima necesaria para cumplir con requisitos de venta. 

1.4 Objetivos específicos 

Realizar procedimientos que definan las actividades que realizará 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 implementación de los procesos. 

2. Desarrollar políticas para que los involucrados conozcan las restricciones que se aplicarán 

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 atención 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 establecerán en el manual. 

1.5 Justificación del trabajo profesional. 

El presente trabajo se elabora con la finalidad de mejorar los procesos de ventas para eliminar 

la problemática al seguimiento e implementación de procesos definidos para la venta de 

vehículos Seminuevos garantizados y que sirva como guía 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. 
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 Reduce el tiempo y esfuerzo en el proceso de ventas requerido para la integración de 

expedientes, permitiendo aprovecharlo mejor en la labor de ventas. 

 Reducción de riesgos por pérdida de documentación y garantías. 

 Mejora el manejo de expedientes vehiculares. 

 Incentiva a la organización en todos los aspectos, formando equipos de trabajo más 

organizados y comprometidos. 

 Se crea un marco de referencia propio para la implementación de acciones de mejora 

continua y otras certificaciones. 

1.6 Limitaciones 

El alcance de este trabajo es la realización de un manual de procesos que defina los 

procedimientos, políticas y lineamientos que se deben seguir para la efectiva compra venta de 

autos Seminuevos garantizados. Con esto se logrará 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 participación en capacitaciones.  

1.8 Viabilidad 

La empresa cuenta con la capacidad financiera y el personal de la empresa (Gerencia) tiene la 

experiencia necesaria, la participación y motivación para certificarse como agencia obteniendo el 

reconocimiento y preferencia de los clientes. El trabajo profesional reúne las condiciones 

necesarias para llevarse a cabo. 
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El proyecto es viable financieramente al representar para la empresa una distinción de marca 

que le permitirá la venta de vehículos con el distintivo de calidad, precio y garantía, 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 está 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 Ingeniería Industrial y de Sistemas. 
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CAPITULO II. MARCO TEÓRICO 

La Asociación Española de Normalización y Certificación (AENOR, 2014) indica que la 

certificación de sistemas de gestión continúa siendo una herramienta estratégica para las 

organizaciones. Así lo pone de manifiesto el último estudio ISO Survey realizado en cerca de 

200 países, 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 certificación se evalúa que los requisitos del sistema de gestión de 

calidad para el diseño, 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) señala 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 

continúan apostando para enfrentarse a los desafíos globales. AENOR en su publicación 

menciona los diez países con más certificaciones en los estándares de ISO, entre los que 

figuran:+ China, Italia, Alemania, Japón, Reino Unido, España, 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 compañías del 

sector automotriz han tomado mayor conciencia en la importancia de la certificación bajo 

estándares de calidad a nivel internacional. En los últimos cinco años la industria automotriz en 

México ha tenido cifras récord consecutivamente en producción y exportación de ventas de 

automóviles. 
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En la actualidad, el sector automotriz aporta más del 3 por ciento del Producto Interno Bruto 

(PIB) y el 18 por ciento del PIB manufacturero de México; este sector logra un superávit 

comercial superior a los 52 mil millones de dólares al año, cuenta con un acervo de inversión 

extranjera directa de más de 51 mil 200 millones de dólares (11% del total) y es responsable de 

unos 900 mil empleos directos. 

Bancomext (2001) expone que la industria presenta características de oligopolio, ya que 60% 

de la producción mundial se encuentra concentrada en cinco ensambladoras: General Motors 

(GM) es el principal productor en el ámbito mundial porque participa con 15% del total de la 

producción; en segundo lugar se encuentra Ford que contribuye con 13%; le siguen Toyota, 

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

Álvarez (2002) explica que los principales países productores de vehículos son Estados 

Unidos con 21.7% y Japón con 17.2% en el 2000; pero mientras el primero consume la mayor 

parte de su producción, el segundo es uno de los principales exportadores de vehículos. 

2.2 Nivel Nacional  

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

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

En México se producen vehículos 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 

vehículos Premium. Además, año con año, el país incrementa su participación en actividades de 

ingeniería, diseño e investigación y desarrollo. 

A nivel nacional seis estados generaron el 83% de la producción total de la rama de 

fabricación de automóviles y camiones de país y dieron empleo al 79.3% de personas ocupadas 

en esta industria. Entre las entidades federativas más dinámicas que fabrican automóviles y 
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camiones se encuentran Puebla con el 21.8% de la producción total, le sigue Coahuila 19.6%, 

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

2.3 Nivel Regional  

La Asociación Mexicana de Distribuidores de Automóviles (AMDA Sonora, 2016) manifiesta 

que en Sonora se venden alrededor de 9,096 automóviles tipo sedán de las diferentes marcas, las 

cuales son reportadas por las agencias registradas en Sonora.  

A continuación se muestra una gráfica de las ventas de vehículos vendidos en el año 2016, en 

la que se puede apreciar la preferencia en el mercado local. Los vehículos tipo sedán abarca el 

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

 

Figura 2.3.1. Ventas totales por marca en 2018. AMDA Sonora 

Soneuro Motors (2018) nos muestra la participación que ha tenido la empresa Soneuro Motors 

en la venta de autos seminuevos en Hermosillo, Sonora del año 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 años ha sido muy claro, como se puede apreciar se han 

incrementado las ventas en el año 2018. La población está eligiendo más un auto usado 

certificado que uno nuevo, considerando que éste representa para el consumidor una inversión 

con un gasto menor y que le ofrece los beneficios de garantía, rendimiento y calidad semejante a 

uno nuevo. 

Se realizó un comparativo de las ventas durante el 2018 entre autos nuevos y seminuevos en 

la empresa, representada en la siguiente gráfica, 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 están teniendo mayor aceptación 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 operación; mayor personal y más promoción (publicidad) 

principalmente.  
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Figura 2.3.3. Ventas autos nuevos y seminuevos 2018. Soneuro Motors 

La utilidad bruta es más 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 rotación en autos seminuevos, haciendo de este un negocio más 

rentable.     
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CAPITULO III. METODOLOGÍA 

3.1 Descripción 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 aplicación del proceso de ventas, en donde todos los involucrados 

sigan cada paso para lograr estandarizarlo. Se solicitará apoyo e información que sea necesaria 

para la elaboración 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 estandarización, calidad y 

orden del proceso de ventas.  

Se tomarán documentos y procedimientos que se utilicen en el proceso de ventas de autos 

nuevos, para la aplicación del estudio al manual de Seminuevos. Se tomará en cuenta cualquier 

detalle que se utilice en la práctica diaria en agencia de nuevos para mejorarla, ya que resulta un 

poco diferente respecto a la venta de Seminuevos, debido a que esta última presenta aspectos 

diferentes que se deben de cumplir para la venta de un auto. Se verificarán manuales de ventas 

que la marca proporciona a la empresa, tomando en cuenta puntos importantes o formatos para la 

utilización en Seminuevos y ver cuál será de utilidad para el desarrollo de todos los 

procedimientos que se necesiten. 

Se elaborarán procedimientos que conllevan al proceso de ventas, por ejemplo: 
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Figura 4.1.1. Ejemplo del proceso de ventas 

(Elaboración propia) 

 

Así mismo se crearán, de ser necesario, nuevas políticas o restricciones que se utilizarán en 

cada uno de los procesos desarrollados. 

3.2 Selección del grupo  

Para la selección del grupo se llevarán 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 más valiosos en la aportación de 

ideas, además que en una última revisión serán 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 establecerán, por tanto, se trabajó de cerca con ellos 

para la elaboración de los procedimientos y sus diagramas de flujo para su rápido entendimiento.  

Como resultado de estas reuniones se obtuvieron las siguientes definiciones: 
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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 considerarán varios aspectos que influyen en el proceso de ventas, los cuales se 

identificarán paso a paso en cuanto al mejor manejo de la información, al tomar en cuenta la 

participación que tiene el asesor de ventas de autos nuevos para vincularlo con lo que se necesita 

en la agencia de Seminuevos y así elaborar un procedimiento detallado con todos los pasos que 

se deben de seguir para la atención al cliente. 

o Se tomarán 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 pedirá apoyo con la explicación por parte de los asesores de ventas para detectar en 

donde se puede mejorar el proceso y así mismo hacer el procedimiento oficial aprobado por los 

directivos de la empresa. 

o Las políticas se crearán con la ayuda de los Gerentes de ventas, así se facilitará conocer 

en dónde hay o no restricciones en el proceso. 

o Los diagramas se desarrollarán 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 pedirá en la certificación. 

o Se darán 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 

práctica no se tengan errores. 
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3.3 Selección y elaboración de instrumentos. 

Derivado de las acciones de colaboración del grupo de trabajo se determinaron los 

instrumentos y se procedió a elaborarlos, o bien se revisaron y mejoraron, en su caso, aquellos 

que ya existían. 

Para su elaboración se tomaron cursos sobre el uso de esquema o formatos que se anexan, así 

como la elaboración 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, así mismo, al realizar cada una de las políticas, se revisaron los puntos de los 

procedimientos y se especificaron cuáles eran los más obligatorios  para su desarrollo.. 

Consecuencia del ejercicio anterior, se determinó que los instrumentos a desarrollar son de 

carácter oficial y se deberán documentar y llevar un control de registros de cada uno, como se 

muestra en el siguiente esquema: 

 

Figura 4.3.1. Diagrama de flujo de Pruebas de manejo 

(Elaboración propia) 
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PROCEDIMIENTO DE PRUEBAS DE MANEJO 

 

Proceso de Ventas. 

1. Pedir licencia de manejo a Prospecto. Asesor de ventas deberá 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 deberá llenar el 

formato de control de salidas de unidades. 

3. Explicar rutas al Prospecto. Se deberán explicar cuáles son las dos rutas que se 

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

4. Solicitar placas demostrativas. El Asesor de Ventas verificará con el Auxiliar 

Administrativo que se encuentren las placas de circulación para la prueba de manejo, aqui el 

Asesor deberá 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 podrá realizar la prueba demostrativa sin haber solicitado en este formato las 

placas para salir de la concesionaria con el vehículo. 

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

deberá solicitar las llaves del vehículo al Auxiliar Administrativo. 



18 
 

6. Revisar que esté en buenas condiciones el auto. El Asesor de Ventas revisará que el 

vehículo esté en buenas condiciones, que esté limpio y con suficiente gasolina para realizar la 

prueba de manejo. 

Pregunta 1: ¿El vehículo se encuentra listo? 

7. (No 1) Se pide al Preparador que aliste el vehículo. En caso de que el vehículo no esté 

listo para una prueba de manejo, el Asesor de Venta deberá solicitar al preparador el vehículo en 

óptimas condiciones para realizar una prueba demostrativa. Al finalizar esta actividad deberá 

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

8. (Si 1) Explicar funcionalidades del vehículo. El Asesor de Ventas  explicará las 

funciones básicas del vehículo antes de empezar,  posteriormente realizará la prueba de manejo 

en la ruta definida anteriormente explicando las funcionalidades del vehículo de una forma 

dinámica y con entusiasmo. 

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

una pequeña encuesta al cliente que participó en la prueba de manejo. 

10. Asesor de Ventas entrega vehículo a Preparador. Una vez terminada la prueba 

demostrativa del vehículo con el Prospecto, el Asesor de Venta tomará las placas que le 

proporcionaron para entregarlas y regresará el vehículo al Preparador. 

11. Preparador ubica y prepara el vehículo. El Preparador dejará listo el vehículo en caso 

de otra prueba de manejo y ubicará el vehículo en el lugar de exhibición de acuerdo a alguna 

posición definida en el Layout. 

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

vez que se entregó el vehículo al Preparador y se obtuvo una retroalimentación con el Prospecto, 
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el Asesor de Ventas entregará las placas y llaves del vehículo, firmando de entregado en el 

formato “Préstamo de placa”, posteriormente el Auxiliar Administrativa resguardará la llave del 

vehículo para esperar la siguiente asignación. 
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3.4 Aplicación de los instrumentos 

Los instrumentos involucrados en el presente trabajo, se desarrollaron, diseñándose 

algunos desde cero y otros más mejorándolos a partir de los ya existentes. Posteriormente, 

se realizaron actividades para la aplicación de estos instrumentos y éstos fueron utilizados 

con la siguiente frecuencia. 

o Pruebas de manejo. Una vez cada dos días 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 prospección que la marca 

define. 

o Labor de venta en base a prospectos. Semanalmente, una vez que los asesores de 

venta tienen la información de cada prospecto, se da seguimiento y opciones de compra, 

cotizaciones o información del vehículo para lograr la venta. 

o Medición de satisfacción al cliente. En cada venta se realizan encuestas tanto de 

pruebas de manejo como las de la venta del vehículo. 

o Tomas de vehículos. Cada vez que ingresa a inventario un vehículo se debe reunir 

varios requisitos para que se pueda comprar la unidad a un tercero y con ello lograr ventas 

o bien solo compra de los vehículos. 

o Fijación dinámica de precios. Diariamente se revisa el inventario de los vehículos y 

se actualizan en función de los días de inventario. 

o Proceso de valuación. Cada vez que  se  va a ingresar a inventario un vehículo se 

deben revisar todos los detalles con base en el “check list” de revisión y certificación y hoja 

de valuación que la marca establece para la revisión mecánica y estética de los vehículos. 
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o Exhibición física y “on line”. Frecuentemente actualizada en las páginas de internet 

autorizadas  para evitar tener algún vehículo que se vendió, no se puede tener vehículos 

exhibidos físicamente si no están reacondicionados o apartados y así obtener más 

probabilidad de venta.  

o Garantía y certificación de vehículos. Cada venta de vehículo si es la marca 

autorizada se certifica y se le da garantía extendida después de la compra del vehículo. 

3.5 Recopilación de datos 

Para recabar la información que se necesitaba se comenzó 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 estándares que la agencia, de esa manera se determinaron cuáles formatos debían 

ser actualizados y los procedimientos en los que se involucraban. 

Cada uno de los formatos desarrollados, y los procedimientos definidos se desarrollaron 

en función de la experiencia de venta, organización, dirección y satisfacción del cliente. La 

toma de muestras en los procesos de auditorías, sus hallazgos y el seguimiento a los 

mismos en la agencia de nuevos dotó de experiencia al grupo para desarrollar un manual a 

la medida, y con él poder alcanzar la certificación deseada. 
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Figura 4.5.1. Expedientes auditados y no auditados en certificación 
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Figura 4.5.2. Implementación de procesos. 
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El éxito de todo proyecto está en función de todos sus elementos, principalmente de su 

equipo de trabajo, del recurso que se le presta y la clara definición de lo que se busca 

lograr. 

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

procesos para la certificación de la agencia. 

PROCEDIMIENTO GENERAL 

Proceso de ventas con el cliente.   

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

necesidades del cliente. 

1. Bienvenida y recibimiento del cliente 

2. Detección de necesidades 

3. Presentación del vehículo 

4. Realizar cotización o financiamiento 
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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 se 

obtienen en la agencia o fuera de la agencia. 

1. Buscar prospectos fuera de la agencia 

2. Tener volantes o información de las promociones 

3. Realizar listado de prospectos obtenidos 

4. Programar cita con prospectos para más información. 
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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 información relevante del prospecto. 

3.  Actualizar lista cada día para el seguimiento a prospecto 

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

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

realizan diariamente. 

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

2.  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. 

4.  Solicitar placas demostrativas a Auxiliar Administrativo 

5. Asesor de venta explicar funcionalidades del vehículo. 

6.  Realizar prueba de manejo 
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Medición de la satisfacción del cliente. 

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

ventas. 

1.  Hostess realiza encuesta después de las pruebas de manejo. 

2.  Hostess captura información de la encuesta en una hoja de cálculo. 

3.  Encargada de CRM
1
 realiza estadísticos de los resultados obtenidos 

4.  Encargada de CRM busca solución en caso de queja 

5.  Se le da solución  al cliente y se le agradece. 

 

 

 

                                                           
1
 Gestión de las relaciones con clientes, pos sus siglas en inglés CRM “Costumer 

Relationship Management”. 
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Proceso de valuación.  

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

agencia 

1. Valuador revisa vehículo y llena el formato de hoja de valuación 

2. Se obtienen resultados de la revisión previa del vehículo. 

3. Se fija precio entre valuador y prospecto. 

 

 

  



32 
 

Tomas de vehículos. 

 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 vehículos. 

2. Valuador programa cita con cliente para la revisión mecánica. 

3. Valuador envía vehículo a revisión de check list de revisión y certificación. 

4.  Valuador negocia con cliente sobre el precio del vehículo. 

5. Se toma o no la decisión de compra. 
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Garantía y certificación de vehículos.  

Su objetivo es formalizar los certificados de garantías extendidas en vehículos que se 

venden. 

1. Se toma o compra vehículo elegible a garantía. 

2. Auxiliar administrativa fija precio de garantía. 

3.  Se vende el vehículo 

4.  Se realiza revisión de documentos para garantía 

5.  Se emite garantía extendida del vehículo. 

6.  Cliente firma garantía y se le da su copia. 
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Fijación dinámica de precios. 

El objetivo es revisar precios de vehículos en inventario diariamente manteniendo el 

margen de ganancia. 

1. Gerente de ventas monitorea los días que tiene cada vehículo en inventario. 

2.  Gerente de ventas actualiza los precios. 

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

4. Se actualizan precios dos veces por semana por Gerente de ventas. 
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Exhibición física y “on line”. 

Su objetivo es exhibir vehículos de inventario que están en óptimas condiciones para su 

venta tanto en físico y “on line”. 

1.  Al ingresar el vehículo a inventario se detectan detalles para reacondicionamiento. 

2.  Se reacondiciona vehículo 

3.  Una vez reacondicionado se lava interior y exterior. 

4.  Se prepara para la toma de fotografías. 

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

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

7. Se suben a plataforma y otros medios digitales las fotografías de acuerdo a los 

lineamientos establecidos. 
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Antes se utilizaba este procedimiento como proceso de valuación en Seminuevos, el 

cual no estaba implementado. 
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Después se fue adecuando a los requerimientos que se necesitaban en ese proceso y se le 

fue dando formato para la mejor explicación, como se muestra. 
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PROCEDIMIENTO 

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

usando el formato de Hoja de Valuación  

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

de Check list de Revisión y Certificación  

3. El valuador solicita al cliente la documentación del auto: Comprobante de pago de 

los impuestos correspondientes, duplicado de llaves, libros de instrucciones del auto, 

neumático de repuesto, gato, otros. 

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

valuación. 

5. El valuador solicita al Gerente de ventas la autorización del valor final de la 

valuación 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 tendrá 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 utilizó para la certificación de la 

agencia Seminuevos Soneuro Motors que se muestra un ejemplo a continuación.  
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PROCEDIMIENTO PARA VALUACIÓN 

1. Asesor proporciona información a Valuador. El Asesor de Ventas deberá 

proporcionar toda la información sobre el vehículo al Valuador, como es la marca, modelo, 

versión, kilometraje y detalles visibles. 

2. Valuador revisa unidad y llena Hoja de Valuación. El valuador deberá darle una 

vista previa a la unidad de 360°, en donde tendrá la función 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 Valuación para revisar el auto y realizar 

una pre-evaluación, ahí se anota todas las características y costos de reparación para 

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

El valuador deberá checar en la guía Auto métrica el precio en lo que está el auto y 

conforme a esto, junto con Gerente de ventas, se toma la decisión de proponer un precio al 

Prospecto a reserva de una revisión más detallada en taller, ya que puede haber detalles 

estéticos o mecánicos que interfieran en el precio. 

Pregunta 1: ¿Prospecto acepta la pre-oferta? 

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

4. (Si 1) Valuador programa cita para revisión con Check-list. El Valuador 

programa una cita para revisión 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 Revisión y Certificación al vehículo, Valuador acude con 

Auxiliar Administrativa para que elabore la orden de compra para el diagnóstico que se le 

realizará, la cual será autorizada por Gerente Ventas. 

6. Valuador entrega orden de compra y 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 revisión del vehículo, posteriormente pasará la Orden a taller para 

que la realice el técnico designado para seminuevos. 

7. Realización de Check List de Revisión y Certificación. El técnico recibe 

información de Hoja de Valuación realizada por el Valuador, una vez que el vehículo esté 

en taller, el técnico realiza el Check-list de Revisión y Certificación como lo indica el 

formato incluyendo una prueba de manejo para evaluación técnica. 

Una vez que el Técnico termine la evaluación con Check-list, será revisado y firmado 

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

8. Se entrega a DWA vehículo con Check list terminado. Una vez que se realizó 

Check-list y está firmado por el técnico y jefe de taller o Gerente de servicio, Asesor de 

servicio entregará el vehículo junto con el Check-list a seminuevos con los resultados 

obtenidos. 

9. Fijación de precio entre Valuador y Gerente DWA. Posteriormente a la revisión 

Técnica, Valuador y Gerente de ventas fijaran el precio y anotarán en Hoja de Valuación el 
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precio definitivo, la Hoja de Valuación se firmará 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 negociación con Prospecto. En 

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

vehículo, recurrirá con Valuador para confirmar una nueva oferta para el Prospecto. 

Al finalizar esta actividad continuaremos con el paso 9. 

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

continúa con el proceso que corresponda según la toma, puede ser Tomas desde Postventa, 

externos, trade in, leasing, etc. 

 

 POLITICA DE VALUACIÓN 
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Propósito 

Establecer una ejecución estandarizada y control efectivo del proceso de valuación. 

Personal Involucrado en el Proceso 

 Asesor de Servicio. 

 Gerente de Servicio. 

 Gerente DWA. 

 Técnico. 

 Valuador DWA. 

Formas Utilizadas 

 Hoja de valuación  

 Check-list de Revisión y Certificación  

Políticas 

1. La Hoja de Valuación será donde se establece el precio final de toma del auto, la 

cual deberá contener las firmas de Gerente de Servicio, Valuador, Gerente de ventas y 

Técnico. 

2. El Check-list de Revisión y Certificación será donde se establezca que el auto 

aprueba para toma o no, el cual deberá 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 Valuación del auto usado tiene una vigencia el mismo día después de 

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

4. Autos que son tomas que aún no se encuentran físicamente en el concesionario 

estarán sujetos a una segunda valuación con Check-list de Revisión y Certificación. 

5. Todo auto que se analice para toma, debe tener su Hoja de Valuación realizada por 

Valuador de seminuevos y Check-list de Revisión y Certificación realizado por Técnico de 

Servicio. 

6. No se formalizará una toma sin tener realizado el Check-list de Revisión y 

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

7. Todo precio de toma de valuación efectuada debe coincidir con Hoja de Valuación. 

8. Cualquier excepción a estas políticas 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 DESPUÉS MEJORA 

No se contaba con los 

expedientes completos de 

cada vehículo que estaban 

en inventario. 

Se logró completar el 

100% de los expedientes 

auditados. 

No hay faltantes en la 

documentación 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 

guía de proceso de ventas 

para detectar necesidades 

del cliente y formato de 

salida de vehículos. 

Se tiene un manual con 

un proceso de ventas 

definido y de las pruebas de 

manejo que se realizan 

diariamente. 

La exhibición de 

vehículos estaba fuera de 

lineamientos y sin los 

accesorios que deberían 

tener. 

Se exhibe adecuadamente 

los vehículos de acuerdo al 

proceso de exhibición física. 

Se elaboró un layout para 

la sala de exhibición de la 

agencia y los accesorios de 

exhibición. 

Los asesores de ventas no 

tenían un seguimiento a 

Se realiza seguimiento a 

prospectos cada semana. 

Se cuenta con un sistema 

de prospección en línea  
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prospectos. 

La medición de la 

satisfacción de los clientes 

estaba por debajo del 60%. 

Se logró un 100% la 

implementación de 

encuestas al cliente, después 

de haber adquirido su 

vehículo. 

Se elaboraron encuestas 

sencillas sobre la 

experiencia de compra que 

tuvo el cliente.  

No existía un control 

sobre garantías expedidas a 

los clientes. 

Se tuvieron 

capacitaciones con los 

encargados de la marca 

sobre las garantías de los 

vehículos. 

Se definieron los 

lineamientos para la emisión 

de garantías a los vehículos. 

Cuando se realizaba una 

toma (compra) de un 

vehículo a cuenta de otro, no 

se le realizaba los 

diagnósticos completos. 

Se tiene registro de la 

tomas realizadas en el mes, 

con los diagnósticos 

completos.  

Se realizaron dos 

formatos, hoja de valuación 

y check list de certificación 

del vehículo para verificar 

que el auto este en perfectas 

condiciones. 

No se tenía 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, número de serie del 

vehículo y nombre del 
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comprador. 

El personal de la agencia 

no se hacía 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 mejoró la imagen de 

la agencia con el apoyo de 

todo el personal, 

asignándoles 

responsabilidades. 

El inventario permanecía 

más de 120 días sin 

actualizar lista de precios. 

Actualmente se tienen 

tablas que dinámicamente 

actualiza el precio de lista 

dependiendo los días de 

inventario. 

Se cuenta con hoja de 

cálculo para la actualización 

de precios y con ello, se rota 

el inventario. 

No se tenían páginas de 

internet para la publicación 

de vehículos de la agencia. 

Se crearon páginas 

oficiales y de externos para 

la publicación de todo el 

inventario. 

Se favoreció el número 

de prospectos por 

publicaciones y aumentaron 

las ventas.   

No se contaba con la 

certificación de la agencia 

de autos Seminuevos 

garantizados. 

La agencia se certificó 

como aquella capaz de 

vender autos Seminuevos 

usados garantizados. 

Se elaboró un manual de 

procesos de venta que 

permitió 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 

implementación surtirá efectos más significativos a mediano plazo, siendo cuando se 

aplique una revisión al manual desarrollado cuando los miembros de Seminuevos, en 

especial el cuerpo de ventas, se vean completamente familiarizados con sus procedimientos 

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

Una de las desviaciones importante que sufrió el proyecto se puede considerar en 

función del tiempo que tomó desarrollarlo y aplicarlo. Se observó que la calendarización 

del proyecto se pudo ver afectada por la falta de organización 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 

desviación no puso en peligro excedido el éxito del proyecto. 

3.7 Aplicación de la propuesta 

Se logró el 100% del desarrollo y la implementación del manual de procesos para 

mejorar el rendimiento, calidad del servicio  y vender autos certificables para el público en 

general.  

En la agencia de Seminuevos se realizaron auditorías de expedientes de los vehículos en 

inventario, revisión de los lugares de trabajo, mobiliario, instalaciones, páginas web e 

inventario físico alcanzando así la certificación de venta de vehículos garantizados, cuyo 

fin debía tener el manual desarrollado. 
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Con los asesores de venta se lograron además de las capacitaciones, realizadas cada 

semana del proceso de venta, la estandarización de cada uno de los procesos para tener los 

documentos completos de los vehículos, tanto de ventas en general como de la imagen o 

sala de exhibición de la agencia, esto para ofrecer y hacer una mejor labor de venta con los 

clientes que lleguen en busca de información y contribuir con la venta delos vehículos. 

Se implementaron todos los nuevos formatos que se utilizan en el proceso de venta para 

el mejor servicio al cliente y así no tener algún documento incompleto en los expedientes 

tanto de vehículos que están en inventario como de los que se compran a terceros para 

poder ofrecerlos a otro cliente sin ningún inconveniente. 

Con las políticas implementadas se logró 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 atención al 

cliente. Con ese logro de implementación, los procesos fluyen de manera fácil y sencilla. 

Ahora todo el personal puede dominar cualquier tema sin problema con los clientes y así 

lograr más ventas o mejor satisfacción del cliente. 

CAPITULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

De acuerdo al objetivo específico, se verificó cada uno de los expedientes revisando que 

tuvieran la documentación mínima necesaria de los vehículos como son facturas originales, 

identificaciones de dueños anteriores, pagos de placas, baja de vehículo, el check list de 

revisión y certificación que la marca nos proporciona para la verificación del vehículo y así 

evidenciar que es de buena calidad tanto mecánico como estético. También se revisó que 

todas las instalaciones estuvieran en óptimas condiciones para una buena imagen de la 
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agencia, posterior a eso se revisaron todas las plataformas de la exhibición de vehículos 

inspeccionando rigurosamente sus características y gracias a que todo estuvo como la 

marca lo pedía y al apoyo de todo el personal que labora en la agencia se terminó 

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

Se concluye de acuerdo a los objetivos específicos, que se realizaron formatos y anexos 

necesarios para la implementación 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 atención que 

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

Se desarrollaron políticas para que los involucrados conozcan las restricciones que se 

aplicarán a cada uno de los procesos o actividades a realizar en la práctica diaria con el 

trato al cliente o ventas exitosas, con ello se logra la aceptación del seguimiento en 

procedimientos de todos los procesos. 

La agencia de autos Seminuevos se certificó 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 estandarización en todas las 

agencias de autos Seminuevos a nivel nacional. 

Las aportaciones de la Ingeniería Industrial que se incluyeron en el manual, comprenden 

diagramas de flujo para la rápida explicación y entendimiento para el personal cuando 

surjan dudas del procedimiento, con ello se logra utilizar el mismo formato de flujos para 

las demás agencias de Seminuevos de la misma marca. 



52 
 

La elaboración de los procesos de pruebas de manejo, exhibición física 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 acción sobre esos 

temas porque las ventas se bajaban debido a que no existía un sistema de  seguimiento 

detallado con los prospectos o clientes interesados en una unidad y para probar su 

capacidad se optó por la realización de pruebas de manejo en los vehículos Seminuevos, ya 

que antes no se hacían debido a que como son unidades seminuevas se incrementaba el 

kilometraje con el que ya contaban y para la mejor presentación o cuando el cliente pedía 

más información se optaba por mandar fotografías con los ángulos definidos en el manual o 

bien se proporcionaban las páginas web donde venían publicadas esas imágenes solicitadas.  

La calidad en los vehículos siempre estuvo presente, por ello se implementaron los 

formatos incluidos en el proceso de valuación (Hoja de valuación), tomas de vehículos 

(Check list de verificación y certificación)  para verificar que realmente es un vehículo que 

le conviene a la agencia tener para su venta rápida y así incrementar las ventas y, con las 

garantías y certificados con vigencia prolongada, aumentar el número de clientes.  

Se desarrolló 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 sabían, sin embargo se presentaron fallas en los registros, errores en captura 

y quejas por parte de los clientes porque no seguían el llenado de documentación necesaria 

para el debido proceso de ventas, por ello se optó, 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 actualizó para la mejor atención y calidad hacia el cliente.  
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Los participantes en esta etapa de cambio se resistían a los nuevos procesos creados tales 

como: pruebas de manejo, seguimiento a prospectos  y exhibición física y “on line”. Las 

pruebas de manejo les causan molestia porque tardaban más en llenar los formatos de salida 

de los vehículos, fotocopiar licencias y explicar las rutas de manejo por donde el cliente 

podría manejar; en cuanto al seguimiento a prospectos en el sistema, se resistían al cambio 

debido a que ahora con las nuevas tecnologías o redes sociales es más 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 están los prospectos de los asesores de ventas y, 

por último en exhibición física y “on line” los agentes de ventas se oponían a ayudar al 

acomodo de vehículos en la sala de exhibición de la agencia y cumplir con los requisitos 

que la marca pide para la colocación de accesorios necesarios para la venta del vehículo. 

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 práctica diaria, con 

el trato a los clientes y por supuesto que con los resultados en ventas, ya que fueron 

exitosas pues se logró 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 acción en cada etapa del proceso a establecer. 

Es muy importante la opinión de los Gerentes o personas con más experiencia sobre los 

temas a investigar, ya que de ellos pueden salir ideas más concretas para direccionar los 
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temas a tratar y así lograr mejores resultados al presentar los primeros procedimientos. Es 

importante y recomendable dar seguimiento cada día para mantener esos procesos activos y 

actualizar cada seis meses los documentos necesarios y así revisar si hay algún paso o 

formato que esté en desuso.  Además se  puede basar en documentos oficiales anteriores u 

obsoletos para presentar una mejora y ponerse a prueba antes de la nueva implementación 

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 

 

Anexo 1. Proceso de pruebas de manejo 

Anexo 2. Proceso de ventas al cliente 
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Anexo 3. Proceso de seguimiento a prospectos. 

 

 

Anexo 4. Proceso labor de venta en base a prospectos. 
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Anexo 5. Proceso medición de la satisfacción del cliente 

 

Anexo 6. Tomas de vehículos. 
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Anexo 7. Fijación dinámica de precios 

 

 

 

Anexo 8. Proceso de valuación 
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Anexo 9. Exhibición física y on line. 

 

Anexo 10. Garantía y certificación de vehículos. 
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ANEXO 2. FORMATOS UTILIZADOS PARA ACREDITACIÓN 

Anexo 11. Guía de proceso de ventas 
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Anexo 12. Encuesta de prueba de manejo 
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Anexo 13. Hoja de valuación 
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Anexo 14. Check list de revisión y certificación 
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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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Anexo 17. Rutas de prueba de manejo 
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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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