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RESUMEN

La incertidumbre en el mercado de vehiculos usados en Venezuela, causada por la falta de
informacion confiable sobre su condicidn, genera desconfianza en los compradores, quienes corren
el riesgo de adquirir vehiculos con problemas ocultos o de origen ilicito. Este trabajo tiene como
objetivo: Disefar un proceso de verificacion fisica y mecanica para vehiculos usados de la marca
Toyota en Venezuela. Este proceso busca garantizar la autenticidad y calidad de la informacion
proporcionada a los usuarios, incrementando la confianza en el mercado de vehiculos usados y
fidelizando a los clientes. El proyecto, de tipo proyectivo, se estructura en seis capitulos. Se realizara
un analisis detallado de las operaciones y procesos en concesionarios Toyota seleccionados a nivel
nacional durante un periodo de cuatro meses. Se identificaron cuellos de botellas, tiempos de espera
en el proceso de recepcion de los concesionarios, ademas de la falta de estandarizacion en la red,
lo cual es una caracteristica importante para la marca dentro de sus concesionarios. El proyecto
busca transformar el mercado de vehiculos usados en Venezuela, brindando a los consumidores la
capacidad de tomar decisiones de compra mas seguras e informadas. Se espera que esto mejore la
confianza y satisfaccién del cliente, beneficiando a concesionarios, compradores, vendedores y

fortaleciendo la reputacion de la marca Toyota en el pais.

Linea de Trabajo: Gestion y control

Palabras clave: [Toyota, vehiculos Usados, Verificacién]
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INTRODUCCION

El presente Trabajo Especial de Grado (TEG) pretende abordar una
problemética significativa en el mercado venezolano de vehiculos usados,
especificamente en lo que respecta a la falta de transparencia y confiabilidad en la
informacion disponible para los compradores. Esta es una propuesta que busca
disefiar e implementar un proceso de verificacion integral para vehiculos usados de
la marca Toyota, con el objetivo de generar mayor seguridad y confianza en las
transacciones.

Por esta razon, se considera como fundamental el desarrollo de un plan que
permita estandarizar y certificar la condicidén de los vehiculos usados, minimizando
los riesgos para los compradores y fortaleciendo la imagen de la marca Toyota en
el mercado venezolano.

Por lo que se propone realizar un proyecto de disefio de un proceso de
verificacion para vehiculos usados en la marca Toyota en Venezuela, partiendo de
la metodologia proyectiva, la cual permite disefiar soluciones innovadoras a
problemas especificos, se considerd estructurarlo en seis capitulos:

El primero de ellos, el Capitulo I, presenta la contextualizacion del problema,
los objetivos generales y especificos de la investigacion, asi como la justificacion y
el alcance del proyecto. Se define la necesidad de mejorar la transparencia en el
mercado de vehiculos usados y se establecen los limites del estudio.

El segundo capitulo corresponde al marco teérico, donde se exponen las
bases conceptuales que sustentan la investigacion. Los ejes tedricos destacados
en este capitulo son:

e Gestion de Proyectos: Se exploran los principios y metodologias de la gestion

de proyectos, incluyendo el PMBOK, para asegurar una planificacion y

ejecucion eficiente del proyecto de implementacion del proceso de

verificacion.
e Procesos de Verificacion y Certificacion: Se investigan los estandares y

mejores practicas en procesos de verificacion y certificacion de vehiculos,



tanto a nivel nacional como internacional, para identificar modelos que
puedan ser adaptados al contexto venezolano.

El cuarto capitulo describe el andlisis y diagndstico de la situacion actual en los
concesionarios Toyota seleccionados. Se detallan los hallazgos obtenidos a través
de la recoleccion de datos, incluyendo el analisis de los interesados, identificando
las fortalezas, debilidades, relevantes para el proyecto.

En el quinto capitulo se propone el disefio del proceso de verificacién para
vehiculos usados, incluyendo los criterios de evaluacién, los procedimientos de
inspeccion, los recursos necesarios y los indicadores de desempefio. Se presenta
un plan de implementacién detallado, con cronograma, presupuesto vy
responsabilidades asignadas.

En el sexto y ultimo capitulo, se presentan las conclusiones y recomendaciones,
derivadas de los resultados del proyecto. Se evalla la viabilidad y el impacto
potencial del proceso de verificacion propuesto, y se sugieren lineas de
investigacion futuras para mejorar la transparencia y la confianza en el mercado de

vehiculos usados en Venezuela.



CAPITULO I. EL PROBLEMA

Identificacién de Necesidades y/o Problemas

En Venezuela, la economia ha experimentado una serie de desafios que han
afectado a diversos sectores, incluyendo el automotriz, que segun lo reportado por
banca y negocios, “ la imposibilidad para conseguir divisas e importar materia prima,
asi como también la importacién de vehiculos usados y las facilidades que se
otorgaron en cuanto a pagos de aranceles y tasas aduaneras, asi como del
Impuesto al Valor Agregado (IVA) contribuyeron al desplome de las
ensambladoras”, esto sumado a los altos costos de los carros nuevos, han llevado
a un aumento en la demanda de carros usados, especialmente de marcas

confiables como Toyota.

“De acuerdo con Omar Bautista, presidente de Favenpa, en 2022 solamente
se ensamblaron 76 vehiculos en el pais, en comparacion con los alrededores de
100.000 que se producian anualmente en afios anteriores. Esta disminucion en la
produccion de autos nuevos contribuye a que los precios de los vehiculos usados

se mantengan altos.”

El mercado de carros nuevos en Venezuela se ha vuelto cada vez mas
inaccesible para la mayoria de los venezolanos debido a la inflacion, la devaluacién
de la moneda y la escasez de productos basicos. Los precios de los carros nuevos
han aumentado exponencialmente y la falta de financiamiento para vehiculos hace
cuesta arriba que el acceso a estos para los venezolanos, lo que ha llevado a
muchos consumidores a buscar alternativas mas asequibles en el mercado de

carros usados.

Diferente a lo que ocurre en otros paises donde el mercado de carros usados
suele tener un valor mas bajo que el de vehiculos nuevos, Segun el portal EMR “El
crecimiento del mercado mundial de autos usados estd impulsado por la
asequibilidad, la mayor vida util de los vehiculos usados, la escasez de coches
nuevos y el crecimiento de las plataformas en linea. La creciente preferencia por los

vehiculos personales entre los clientes y el aumento de las iniciativas de los bancos,



gue incluyen la oferta de préstamos especializados para automoviles, la asociacion
con plataformas en linea y concesionarios para facilitar la venta de vehiculos
usados, impulsan aun mas el crecimiento del mercado.” sin embargo después de la
pandemia y las guerras que actualmente ocurren en el mundo algunos paises se
vieron afectados por la crisis logistica mundial, segun el diario Semana en
Colombia;” uno de los sectores de la economia afectados por esta coyuntura es el
automotriz. La crisis logistica mundial redujo el inventario de repuestos y autopartes
en Colombia hasta en un 35 %, lo que ha generado un repunte en los servicios de
reparacion y restauracion que también dinamiza el mercado de insumos

especializados, como adhesivos y sellantes.”

En Venezuela la falta de piezas de repuesto debido a la baja produccion y
que casi el 98% de los repuestos son importados segun lo repostado por el
presidente de la Camara Nacional de Talleres Mecéanicos (Canatame) en el portal
banca y negocios, ademas de la dificultad para obtener servicios de mantenimiento
y reparacion para carros nuevos han exacerbado el problema. En este contexto, los
carros usados, especialmente los de marcas reconocidas por su durabilidad y
fiabilidad como Toyota, se han convertido en una opcién atractiva. El mercado de
carros usados ofrece una variedad de opciones que pueden adaptarse a diferentes

necesidades y presupuestos.

Sin embargo, este mercado no esta exento de desafios. Uno de los més
prominentes es la incertidumbre que rodea la condicion real de los carros usados.
A menudo, los compradores potenciales se encuentran en una situacion de
desventaja debido a la falta de informacién transparente y confiable sobre el estado
mecanico y estético de los vehiculos disponibles. Esta situacion se agrava alin mas
cuando los carros provienen de fuentes no verificables, lo que aumenta el riesgo de
adquirir un vehiculo con problemas ocultos y ademas caer en manos de redes

delictivas.

Ademas, existe una preocupacion legitima entre los consumidores sobre la
procedencia de los carros usados. En algunos casos, los vehiculos pueden haber

sido objeto de robo o hurto, y los documentos presentados pueden haber sido



falsificados. “Los autos viejos no sufren el mismo proceso de devaluacion que un
auto nuevo. Mientras que el auto del afio puede llegar a costar hasta un 20% menos
una vez que salga del concesionario. Los vehiculos usados, se devaltan en un 5%
a 7% cada afno. Es decir, su precio de venta tiene otros parametros y puede oscilar

dependiendo del niumero de fallas o problemas estéticos que haya sufrido.”

Esta realidad genera una gran desconfianza entre los consumidores, quienes
se ven obligados a lidiar con la ansiedad de no saber si el vehiculo que estan

comprando tiene un origen legitimo.

A pesar de estos desafios, el mercado de carros usados en Venezuela ofrece
oportunidades significativas. Para los consumidores, ofrece la posibilidad de

acceder a un medio de transporte a un costo mas asequible.

Para la marca impulsar el negocio de vehiculos usados tomoé gran
importancia durante los Ultimos afos, ya que con esto logran reforzar la cadena de
valor y ofrecerle al cliente diferente opciones dentro del concesionario, y cumplir con

las expectativas del cliente ofreciéndole servicios de calidad.

Planteamiento del Problema

La escasez de informacién confiable y detallada sobre la condicién actual de
los vehiculos usados en el mercado puede representar un desafio significativo para
los consumidores. Esta situacién puede generar incertidumbre y dudas, dificultando
el proceso de toma de decisiones al momento de adquirir un vehiculo usado. Los
compradores pueden encontrarse en una posicion vulnerable, ya que la falta de
transparencia y la posibilidad de ocultar defectos o problemas mecanicos como
alteraciones del kilometraje, gran cantidad del propietario en cortos periodos de
tiempo, vehiculos robados o con documentacion fraudulenta, por parte de los

vendedores pueden llevar a decisiones de compra mal informadas.

El tener un intermediario confiable para la consignacion de vehiculos, puede

favorecer a los usuarios vendedores, ya que la gestion de la venta queda departe



del concesionario, evitado que el cliente se exponga a riesgos como ser victima de

robo o estafa,

La necesidad de una fuente de informacion confiable y accesible que pueda
proporcionar a los compradores de vehiculos usados los detalles necesarios sobre
el estado y el historial de los vehiculos usados, permitiéndoles tomar decisiones de

compra mas seguras e informada.
Las preguntas que nos planteamos en esta investigacion:

¢, Qué proceso se requieren disefar, que permita al cliente tener informacion

confiable del estado del vehiculo?

¢,Como la empresa pueda ofrecer confiabilidad a la hora de comprar un

vehiculo usado?

Objetivos del Proyecto

Objetivo General.

Disefiar un procedimiento de verificacion fisica y mecéanica para los vehiculos
usados en Venezuela, con el objetivo de garantizar la autenticidad y la calidad de la
informacién proporcionada a los usuarios, aumentando la confianza en el mercado

de vehiculos usados y reteniendo al cliente en la marca Toyota.

Objetivos Especificos.

1. Evaluar la situacion actual del proceso de recepcion y venta de vehiculos
usados en el concesionario.

2. ldentificar y proponer mejoras significativas para los procesos existentes en
la gestion de vehiculos usados.

3. Desarrollar e implementar un procedimiento efectivo y una herramienta de
verificacion que asegure el 6ptimo funcionamiento de los vehiculos usados.

4. Elaborary presentar el acta de constitucion del proyecto junto con el

presupuesto detallado.



Justificacion e Importancia
Este proyecto tiene como objetivo abordar una problematica significativa en
el mercado de vehiculos usados en Venezuela: la falta de informacion y
transparencia que limitan la toma de decisiones de los consumidores. Al desarrollar
un procedimiento que permita ofrecer al cliente informacion detallada sobre la
condicion actual del vehiculo, se tiene el potencial de transformar el mercado de
vehiculos usados en Venezuela. Esto puede empoderar a los consumidores,

permitiéndoles tomar decisiones de compra mas seguras e informadas.

Desde la perspectiva de un concesionario que recibe y vende vehiculos
usados, este proyecto ofrece una oportunidad para mejorar la confianza y
satisfaccion del cliente. Al proporcionar un proceso de verificacion transparente y
detallado, los concesionarios pueden asegurar a los clientes que los vehiculos

usados que venden estan en buenas condiciones y son dignos de su inversion.

Para los clientes, tanto los que compran como los que venden vehiculos, este
proyecto ofrece una mayor seguridad y confianza. Los vendedores pueden estar
seguros de que su vehiculo sera evaluado de manera justa y transparente, mientras
gue los compradores pueden tener la tranquilidad de saber que el vehiculo que

estan comprando ha sido verificado exhaustivamente.

Al centrarse en la marca Toyota, el proyecto puede atender a un segmento
significativo del mercado que busca especificamente vehiculos de esta marca.
Toyota es conocida por su fiabilidad y durabilidad, lo que la convierte en una opcién
popular entre los compradores de vehiculos usados. Ademas, este proyecto
beneficia a la marca Toyota en Venezuela al mejorar su reputacién y confiabilidad

en el mercado de vehiculos usados.

Desde el punto de vista académico, con este proyecto podremos evidenciar
los pasos para planificar y desarrollar una herramienta que sea beneficiosa para los
consumidores, concesionarios, a la marcay a su vez permitira poner en practica los

conocimientos adquiridos en la especializacion de la universidad Monteavila.



Alcance y Delimitacion

Alcance:

Este proyecto de investigacion se centrard en concesionarios de la red de
concesionarios Toyota a nivel nacional en Venezuela; los cuales seran
seleccionados segun su participacion en la unidad de negocios de vehiculos
usados. El estudio abarcara un periodo de 4 meses, comenzando en enero de 2024
y concluyendo en abril de 2024. Durante este tiempo, se realizara un analisis
exhaustivo de las operaciones y procesos dentro de cada uno de los concesionarios

al momento de recibir un vehiculo.

El estudio buscara identificar oportunidades de mejora, eficiencias operativas
y estrategias de desarrollo dentro de la red de concesionarios. Esto incluira, pero no
se limitara a, la evaluacion de las préacticas actuales, el analisis de los flujos de
trabajo, la identificacion de cuellos de botella y la propuesta de soluciones

innovadoras para mejorar la eficiencia y la productividad.

Delimitacion:
Este proyecto abarcara unicamente el disefio del proceso y de la herramienta
gue sera utilizada para llevar a cabo la verificacion de los vehiculos usados, donde

interactdan, tanto los concesionarios como a los clientes vendedores y compradores

de vehiculos usados.

Aungue el estudio se llevara a cabo a nivel nacional, se limitara a los
concesionarios Toyota en Venezuela, especificamente a 4 de ellos que fueron
seleccionados por su participacion en el negocio de vehiculos usado y su trayectoria
y experiencias. No se consideraran otras marcas de automaoviles ni concesionarios
fuera de Venezuela. Ademas, el enfoque estara en el departamento de Cadena de
Valor y Desarrollo de Concesionarios, como encargado del disefio y desarrollo de
este proceso solo se abordaran otros departamentos dentro de Toyota de

Venezuela para consultas técnicas y mecanicas sobre el mismo.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Antecedentes

Johnatan Santiago Londofio Clavijo, Luz Mercedes Bermudez, Sonia Johana
Fernandez Zuleta (2017) Plan De Mejoramiento Para Proceso De Alistamiento
De Vehiculos En Concesionario Chevrolet Caminos Sede Belmonte — Pereira
Universidad Libre Seccional Pereira especializacién en Alta Gerencia, Este
trabajo tiene como objetivo general Proponer el plan de mejoramiento para el
proceso de alistamiento de vehiculos del concesionario Chevrolet caminos, sede
Belmonte, Pereira, que conlleve a un buen servicio al cliente. con mas de quince
afos dentro del sector automotor, ha buscado y logrado posicionarse como una de
las mejores, buscando la calidad en el servicio tanto del cliente interno como el
externo. No obstante, se hizo necesario disefiar un plan de mejoramiento para los
procesos del Taller de Alistamiento, viéndose dificultades en el momento de la
entrega de vehiculos, labor realizada por el mismo; para seguir cumpliendo con su
politica de calidad teniendo en cuenta la mentalidad abierta de sus dirigentes en la
busqueda permanente de la excelencia. Por tal motivo, se estudiaron los entornos
de otras marcas competidoras, los clientes internos (empleados), y externos
(compradores), y diversos factores, que permitieron plantear una respuesta efectiva,
y buscar el mejoramiento continuo, dando como resultado final la satisfaccion del

cliente

Camilo Andrés Ortiz Morales (2019) Desarrollo de un prototipo web para
apoyar el proceso de compra de vehiculos usados en un concesionario,
estandarizando el peritaje y haciendo seguimiento al proceso de
documentacion Universidad Distrital Francisco José de Caldas, Ingenieria en
Sistemas: Este trabajo tiene como objetivo general desarrollar un prototipo de una



aplicacion web que apoye a los concesionarios en el proceso de retoma o
consignacion de un vehiculo, estandarizando el peritaje y danto trazabilidad y
transparencia para el proceso, tanto para el lado del concesionario como para el
lado del cliente. El peritaje en Colombia esta abarcado por dos grandes empresas
especializadas en esto, las cuales son Colserauto y Automas, si bien hay algunos
concesionarios que realizan su propio peritaje, son pocos los concesionarios que lo
tienen, los pequefios concesionarios que promocionan vehiculos usados
certificados tercerizan el peritaje a los dos grandes mencionados anteriormente.
Para lograr la estandarizacion de la ponderacion de las preguntas se hace necesaria
la continua retroalimentacion por parte de los peritos inmersos en el tema, para
lograr saber cudles items pueden llegar a pesar mas que otros, si bien ellos saben
que hay puntos mas relevantes que otros, el llegar a cuantificar el puntaje de cada

pregunta es una tarea ardua.

Clotilde Lorena Rojas Lépez y Luis Fernando Torres Cedefio (2019) Proyecto
de prefactibilidad para la creacion de una empresa dedicada a la compra y
venta de vehiculos usados en la parroquia Tarqui de la ciudad de guayaquil
Fundacién Universitaria Catélica Lumen Gentium- Master en Administracion
de empresas: Se plantea el tema sobre un Proyecto de prefactibilidad para la
creacion de una empresa dedicada a la compra y venta de vehiculos usados en la
Parroquia Tarqui de la ciudad de Guayaquil. Subdividida en cinco capitulos incluidos
la propuesta, con este proyecto queremos incentivar el desarrollo comercial en la
ciudad y proporcionar una idea diferente de inversion, se ha propuesto implementar
un patio de compra y venta de vehiculos usados y su comercializacion en la ciudad
de Guayaquil. El objetivo principal de este proyecto es determinar la prefactibilidad
comercial, técnica, administrativa y financiera para la puesta en marcha del
proyecto; para el logro de estos objetivos se utilizaron técnicas e instrumentos como
encuestas y entrevistas. El proposito de este proyecto es revolucionar el mercado
de vehiculos usados y de dar a conocer de qué manera la demanda de autos usados

significa tanto a nivel econémico como social.



Bases tedricas

Vehiculo usado o de segunda mano: segun Juan del Real Martin, en su
publicacién en Consumoteca “Un vehiculo de segunda mano o de ocasién es
cualquier medio de transporte de personas, seres vivos 0 cosas por cualquier medio
(terrestre, aéreo, por barco, etc.) adquirido ya matriculado de su actual propietario,

qgue puede ser el primero (propietario original) o no.

El vehiculo de segunda mano tiene ya una antigiiedad y algunos o muchos
kilometros recorridos, por lo cual, es recomendable extremar las medidas de

precaucion a la hora de adquirirlo.”
Caracteristicas de los vehiculos usados:

- Historial del Vehiculo: Es esencial considerar varios aspectos del historial
del vehiculo. Esto incluye el numero de propietarios previos, los
mantenimientos que se han realizado y si el vehiculo ha estado involucrado
en algun accidente grave. Ademas, es importante verificar si el vehiculo ha
sido objeto de robo o hurto, ya que podria haber estado implicado en otros
delitos.

- Precio: Los vehiculos usados suelen tener un precio mas bajo en
comparacion con los vehiculos nuevos. Ademas, la depreciacién de un
vehiculo usado tiende a ser menor en proporcién, lo que puede ser una
ventaja econdmica para el comprador.

- Condicién del Vehiculo: Dado que el vehiculo ha tenido al menos un duefio
previo, es crucial evaluar su condiciébn actual. Esto implica considerar
factores como el kilometraje, el estado del motor, la carroceria y el interior

del vehiculo.

Mantenimiento de vehiculo: es un conjunto de actividades y procedimientos que
se deben realizar, destinado a asegurar el correcto funcionamiento y conservacion
de un automovil; esenciales para garantizar el buen funcionamiento y prevenir

accidentes que pongan el riesgo la vida del conductor y sus pasajeros.



Tipos de mantenimiento: existen diversas formas de realizar mantenimiento a un

automovil segun su funcion especifica se pueden clasificar en:

Preventivo: consiste en llevar a cabo una serie de acciones regulares para
prevenir posibles problemas y garantizar que el vehiculo funcione
correctamente. Estas actividades incluyen cambios de aceite, revision de
frenos, control de niveles de liquidos y verificacibn de neumaticos, entre
otros.

Correctivo: se enfoca en solucionar problemas o averias que se presentan
en el vehiculo. Esto puede incluir la reparacion o reemplazo de componentes
dafiados o defectuosos. (Gonzalez, 2016. Mantenimiento mecénico

preventivo del vehiculo)

Inspeccién Legal: es la verificacion realizada por los funcionarios expertos que

Consiste en constatar las condiciones fisicas y legales de los seriales identificadores

de un vehiculo (chapa, serial de carroceria, motor, etc.). (Instituto Nacional de

Transporte Terrestre).

Inspeccion técnica:

Componentes Para Inspeccionar

Los siguientes componentes deben ser evaluados durante la inspeccion:

Frenos: elemento de seguridad mecanico de los vehiculos inhibe su
movimiento, haciendo que se detengan o ralenticen su marcha, absorbiendo
energia. La gran mayoria de frenos emplean la friccién entre dos superficies
para transformar la energia cinética de un objeto en movimiento en calor,
aungue también existen otros métodos para transformar la energia. Se utilizan
en todo tipo de vehiculos.

Tipos de frenos

En los vehiculos actuales, los sistemas de frenos mas comunes son los

siguientes:



Frenos de disco: Son los mas utilizados en la actualidad. Este sistema hace
presion sobre un disco metdlico mediante unas pinzas y un sistema
hidraulico.

Frenos de tambor: Eran los mas utilizados hace unos afios y se basan en un
tambor que gira a la vez que la rueda, la frenada se produce cuando se
empuja un material y este produce la friccién sobre el tambor.

Freno de estacionamiento o de mano: Este sistema de frenos tan solo actlua
en las ruedas traseras para evitar que el vehiculo se mueva mientras esta
estacionado. (helloauto.com)

Neumaticos: elemento de caucho que se coloca sobre las llantas de las
ruedas de los vehiculos. Pueden contener una camara de aire en su interior.
La funcion principal es la de garantizar un contacto 6ptimo con la superficie,
gracias a la adherencia y a la friccion. Los neumaticos son el Unico punto de
contacto entre el coche y la carretera. Es importante verificar la presion, el
desgaste y la alineacién de los heumaticos.

Limpiaparabrisas: Para asegurar que el conductor pueda ver bien la carretera
independientemente de las condiciones climéticas del exterior, se incluyen
limpiaparabrisas en el disefio de los vehiculos modernos. Estos estan ideados
principalmente para retirar de manera instantédnea la suciedad, la nieve y el
agua de la superficie del parabrisas. (autodoc.es)

Suspension: consiste en todo el conjunto de componentes que ayudan a
mantener una Optima relacion entre las ruedas y el bastidor, alguna de las
consecuencias de que una suspension no funcione correctamente son,
rebote, desnivel del vehiculo, desgaste irregular en neumaticos, ruidos
perdida de la adherencia de las ruedas a la carretera, la conduccion puede

volverse inestable e insegura.

Parte del sistema de amortiguacion:



- Los amortiguadores son los componentes que se encargan de controlar la
energia o absorber el rebote que sufre el vehiculo durante la conduccion,
sobre todo en carreteras irregulares.

- Los resortes son en realidad eslabones que hay entre las ruedas y la
carroceria del vehiculo. Sirven sobre todo para compensar los desniveles de
las superficies de la carretera, con el fin de que conductor y pasajeros

disfruten de un 6ptimo confort durante la conduccion.

e Direccion: El sistema de direccion es un conjunto de mecanismos cuya
finalidad consiste en orientar las ruedas delanteras (o directrices) para que el

conductor, sin esfuerzo, pueda guiar el vehiculo. (ro-des.com)

Inspeccion Estética: se refiere al proceso de evaluacion visual y técnica del estado
exterior e interior de un automovil. Este tipo de inspeccion tiene como objetivo
identificar dafios, desgastes, o irregularidades que puedan afectar la aparienciay el
valor del vehiculo. Durante la inspeccién estética, se examinan aspectos como la
pintura, los acabados, los asientos, el tablero, y otros componentes visibles que

contribuyen a la presentacion general del automovil.

Verificacion: La verificacion suele ser el proceso que se realiza para revisar si una

determinada cosa esta cumpliendo con los requisitos y normas previstos.

Hoja de Verificacién: Una hoja de verificacién es una hoja con formato de tabla
gue sirve para registrar datos de un proceso. Es decir, una hoja de verificacion es
una plantilla que se usa para observar un proceso e ir apuntando los fenémenos

observados a medida que van sucediendo. (probabilidadyestadistica.net)



Figura 2
Ejemplo de hoja de verificacién.

Used Car Checklist

Exterior Inspect body condition Higa

Exterior Chedk for rust and corrosion Higs
Exterior Examine paint qui Medium
Exterior Chek for dents and scratches Medium
Exterior Inspact windshield and windows High
Exterior Chiech, tire treed depth Higa
Extarior Inspact tire condition Medium
Exterior Chedh § Medium
Exterior Inspact lights jheadlights, taillights) Hign
Exterior Check mirrors Medium
Interior Chedk seat cosdition Mediam
Interior Inspect dashboard and wontrols Hign
Interior Testair conditioning and heating High
Interior Inzpect carpeting and mats Medium
Interior Check for unusual odors Higa
Interior Testall electrical compenents Higa
Engine Chiedk engine oll level High
Enging Inspedt for oil leaks Hign
Engine Chedk coolant level Medism
Engine INSPECL beelts 2nd Hoses High
Enging Listen for unt ine noises Hign
Enging Medium
Transmission High
Transmissh High
Transmission Listen for transmission noksas High
Brake Inspect brake pads and rotors High
Brakes Test brake functionality High

Fuente: Someka.net

Importancia de la inspeccion del vehiculo: por lo antes expuesto la inspeccion
técnica de los vehiculos es fundamental para garantizar la seguridad vial y el
bienestar de todos los usuarios de la carretera; ayuda a prevenir accidentes,

permitiendo que los vehiculos que fueron revisados operen en condiciones seguras.

Vehiculo usado verificado: como se les conoce a los vehiculos a los cuales se les
aplica el procedimiento establecido en este trabajo, es un vehiculo usado que ha
sido inspeccionado exhaustivamente (inspeccion previa a la compra) y

reacondicionado por expertos.

Procesos: es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las

entradas para proporcionar un resultado previsto. ISO 9000 (2015)



Mejoras de proceso: es una practica organizacional que consiste en identificar,

analizar y mejorar los procesos existentes para optimizar el rendimiento, cumplir con

los estdndares de mejores précticas o simplemente mejorar la calidad y la

experiencia del uso para los clientes y usuarios finales de los productos o servicios

gue se ofrecen. (Rodriguez Maya. Pensemos)

Metodologias para la mejora de procesos:

Benchmarking: ElI benchmarking es una comparacién continua de la
estrategia de la organizacion, productos y procesos, con organizaciones
exitosas, para luego adoptar las préacticas e ideas que han llevado a dichas
organizaciones al éxito. Esto reduce los costos y el tiempo de ciclo vy,
finalmente, promueve la posicidon competitiva en el mercado.

Pensamiento Lean o Lean Thinking: se origin6é en la compafiia Toyota, y se
ha desarrollado con el tiempo. Lean se considera como una sustitucion
evolutiva de los métodos convencionales de produccion en masa y la base
de procesamiento por lotes para una alta eficiencia y calidad, ademas de
aumentar la velocidad de produccién y disminuir el costo. Esta metodologia
busca reducir el desperdicio para mejorar el rendimiento del negocio
mediante la optimizacion del flujo de trabajo. Considera que todas las
actividades que no producen valor son un desperdicio y deben eliminarse,
por lo tanto, el nucleo de la metodologia de Lean es la eliminacién del valor
no agregado o desperdicio, la variabilidad y la inflexibilidad. (Rodriguez
Maya. Pensemos).

Kaizen: originario de Japdn, significa «mejora continua» es una metodologia
qgue fomenta pequefias mejoras diarias en todos los aspectos de una
organizacion. Esta metodologia forma parte del Sistema de produccién
Toyota (TPS). Rodriguez. ¢ Qué es Kaizen? (2023)

Ciclo PDCA: es un método de mejora empresarial que sirve para optimizar
un proceso de manera continua. El ciclo PDCA consta de cuatro etapas: Plan
(P), Do (D), Check (C) y Act (A), que en espafiol significan Planificar, Hacer,
Comprobar y Actuar, por eso también se conoce como ciclo PHVA.



Pasos parala mejora de procesos:

1-

Lean:

Evaluacion del estado actual. El primer paso es una evaluacion exhaustiva
de sus procesos de fabricacién actuales. Esto implica identificar los puntos
fuertes, los puntos débiles, las oportunidades y las amenazas de sus
operaciones.

Establecer objetivos claros y alcanzables. Una vez concluida la
evaluacion, es fundamental establecer objetivos especificos, medibles,
alcanzables, pertinentes y con plazos concretos (SMART). Estos objetivos
serviran de guia para su plan de mejora de procesos, garantizando que todos
los esfuerzos estén alineados y enfocados.

Seleccionar la metodologia adecuada. Una vez establecidos los objetivos,
el siguiente paso es elegir la metodologia de mejora de procesos adecuada
gue se ajuste a sus objetivos.

Aplicacién de los cambios. Esta etapa consiste en poner en practica la
metodologia elegida. Puede significar reorganizar el flujo de trabajo, adoptar
nuevas tecnologias o cambiar determinados procedimientos operativos.
Seguimiento y ajuste. La supervision continua de los cambios aplicados es
vital. Esto implica el seguimiento de los indicadores clave de rendimiento
(KPIs) y revisar periddicamente los procesos para asegurarse de que
cumplen los objetivos fijados.

Mantener las mejoras. Por ultimo, la atencién se centra en mantener las
mejoras realizadas. Para ello es necesario integrar los cambios en los
procesos en la cultura de la empresa, mediante la incorporacion, la
capacitacién continua, la documentacion y el establecimiento de nuevas

normas y procedimientos. Madis Kuuse (2024)

segun el instituto Lean management Lean es un sistema para organizar y

gestionar que se enfoca en crear el maximo valor afadido (VA) para el

cliente/usuario/paciente, a la vez que elimina todo aquello que no afiade valor



(NVA), que realmente no es necesario, 0 que directamente perjudica nuestra

manera de trabajar. (Lean Management Institute)

Consignacion: es el acto de entregar a otra persona o agente la custodia de
cualquier material o producto, pero conservando la propiedad legal del mismo hasta
gue se venda. Por tanto, es un arreglo en el cual los productos se dejan en posesion

de otro ente para que los venda.



Bases legales

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

Articulo 112: Todas las personas pueden dedicarse libremente a la actividad
econdémica de su preferencia, sin mas limitaciones que las previstas en esta
Constitucion y las que establezcan las leyes, por razones de desarrollo humano,
seguridad, sanidad, proteccion del ambiente u otras de interés social. El Estado
promovera la iniciativa privada, garantizando la creacion y justa distribucion de la
riqueza, asi como la produccidbn de bienes y servicios que satisfagan las
necesidades de la poblacion, la libertad de trabajo, empresa, comercio, industria,
sin perjuicio de su facultad para dictar medidas para planificar, racionalizar y regular

la economia e impulsar el desarrollo integral del pais.

Articulo 117: Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios
de calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre el contenido
y caracteristicas de los productos y servicios que consumen; a la libertad de eleccion
y a un trato equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos necesarios para
garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y
servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento
de los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacién de estos

derechos.

Con estos articulos se establece que todas las personas tienen el derecho a
dedicarse libremente a la actividad econdmica de su preferencia, lo que incluye la
compray venta de vehiculos y a su vez les permite obtener informacion transparente

sobre las caracteristicas de los bienes adquiridos.



Ley de Transito Terrestre

Articulo 3: El régimen del transporte terrestre previsto en la presente Ley,
constituye una actividad de interés social, publica, econdmica y estratégica a cuya
realizacion concurren el Estado, los ciudadanos y ciudadanas, la sociedad

organizada y los y las particulares, de conformidad con la ley.

Articulo 52: El Instituto Nacional de Transporte Terrestre, practicara la revision
técnica, mecanica y fisica de los vehiculos, a los fines de verificar el buen estado de
funcionamiento y las caracteristicas de las unidades del parque automotor existente.
Los resultados de la revision seran insertados al Registro Nacional de Vehiculos y
de Conductores y Conductoras. Los vehiculos que no aprueben la revision no

podran circular por las vias publicas o privadas destinadas al uso publico.

Este articulo asegura que solo los vehiculos en buen estado puedan circular, lo cual
es esencial para prevenir accidentes y garantizar la seguridad publica y es parte de

lo que se quiere proponer en este trabajo de grado.

Articulo 54.

El Instituto Nacional de Transporte Terrestre, establecera los procedimientos
especificos de la revision técnica, mecanica y fisica de vehiculos, asi como las
medidas aplicables en los casos de vehiculos que no aprueben la revisién, pudiendo
ordenar su desincorporaciéon del Registro Nacional de Vehiculos y de Conductores
y Conductoras, en aquellos casos en los cuales, debido al deterioro del vehiculo, se

determine que es inservible de manera permanente.

Este articulo es relevante el trabajo de grado porque establece un protocolo claro
gue debe seguirse en el proceso de verificacion. Al definir criterios especificos para
determinar si un vehiculo es apto o no para circular, se garantiza una evaluacién

objetiva y estandarizada.



Articulo 55: Toda persona, a fin de verificar las condiciones legales de cualquier
unidad, puede consultar el Registro Nacional de Vehiculos y de Conductores y
Conductoras; si existiere interés legitimo, podra solicitar la realizacion de la
experticia de verificaciobn de seriales y caracteristicas por ante los funcionarios
especializados o funcionarias especializadas del Cuerpo Técnico de Vigilancia del
Transporte Terrestre. A estos fines, tanto el Instituto, como el Cuerpo Técnico de
Vigilancia del Transporte Terrestre, mantendran los sistemas de informacion y de
verificacion correspondientes. La forma de acceder a tales sistemas se establecera

en el Reglamento de esta Ley.

En materia de experticias y verificacion de seriales, tienen competencia concurrente
los funcionarios especializados o funcionarias especializadas en robo y hurto de

vehiculos del Cuerpo de Investigaciones Penales, Cientificas y Criminalisticas.

Promueve la transparencia en las transacciones vehiculares. La posibilidad de
acceder a informacion sobre el estado legal y técnico del vehiculo empodera a los
consumidores al permitirles tomar decisiones informadas antes de realizar una
compra. Integrar esta practica dentro del proceso de verificacion propuesto
asegurara que los compradores tengan acceso a toda la informacién necesaria para

evitar fraudes o problemas legales posteriores.

Reglamento de la Ley de Trénsito Terrestre

Articulo 233: Todo vehiculo para circular deberd someterse a la revision técnica

vehicular, para la comprobacion del cumplimiento de las caracteristicas técnicas

exigidas por las disposiciones que rigen la materia.



CAPITULO lll. MARCO
ORGANIZACIONAL o REFERENCIAL o
SITUACIONAL

Historia de la organizacion
La historia de Toyota en Venezuela comienza con los hermanos Bilbao,

quienes a través de un convenio con Toyota Motor Corporation (TMC), inician la
distribucion de vehiculos en Caracas. Afios mas tarde y debido a la falta de
experiencia, en la rama automotriz, los Bilbao deciden vender su franquicia a los
empresarios venezolanos, Carlos Siso Pavan y Alfredo Behrens Dalla Costa,
quienes manteniendo el acuerdo con la firma TMC continuaron la importacion y
distribucién de vehiculos Toyota a través de la creacion de la empresa Tocars, C.A.
en diciembre de 1957.

A mediados de los '60 un decreto presidencial prohibe la importacién de
vehiculos, obligando a Tocars, C.A. contratar los servicios de una empresa de
ensamblaje local para producir los modelos FJ-40 techo de lona y FJ-45 pick up,
bajo la supervision directa de TMC. La aceptacion de estos modelos en el mercado
venezolano fue tan importante que la demanda exigié una infraestructura mayor,
basado en ello la empresa Tocars hace contacto con Indemaca, empresa que
ensamblaba los camiones de la marca Internacional, ubicada en Maracay, que
contaba con suficiente capacidad de produccion, para ajustarse a los nuevos
volumenes, incorporando dos nuevos modelos (Hiace y FJ-55). En 1979 motivado
a un acuerdo entre el Ministerio de Fomento y Tocars, se inician los estudios para

construir una planta ensambladora de vehiculos en la Ciudad de Cumana.

El 21 de noviembre de 1981, inician formalmente las actividades productivas
en la planta, la cual naci6é bajo el nombre de SERENCA (Servicios de Ensamblaje
Compafiia Andénima). El primer vehiculo ensamblado fue el modelo Land Cruiser
Station Wagon FJ-60. En 1986 la Planta se consolida al incorporar el primer modelo

de pasajeros de la marca ensamblado en Venezuela, el emblemético Corolla. En



noviembre de 1992 se forma oficialmente el Grupo Toyota de Venezuela, C.A.

estableciendo la ciudad de Cumana como su sede principal.

En la Planta Toyota de Venezuela, muchos son los modelos que se han
ensamblado, cumpliendo los mas altos estdndares de calidad para satisfacer las
exigencias del mercado venezolano. En la serie de los rasticos podemos mencionar
el FJ-60 Station Wagon recordado como la “Samurai”, la FJ-80 popularmente
llamada “La Burbuja”, FJ-70 el inolvidable “Machito”, el FJ-75 pick-up, FZJ-70 y el
FZJ-75. En la serie de pasajero encontramos el querido Corolla con sus seis
generaciones los cuales fueron nombrados carifosamente por el mercado
venezolano de diferentes formas (Avila, Araya, Baby Camry, New Sensation, entre
otros). En 1996 incorporan el Dyna, en el 2001 la primera generacion de la Terios,
y los mas recientes modelos la Hilux en 2005, la Fortuner en el 2006 y la segunda

generacion de la Terios en 2007.

Actualmente Toyota de Venezuela importa sus vehiculos de Japdn,
Tailandia, Brasil y Argentina, trabajando arduamente para seguir disfrutando de la

calidad Toyota de la que todos los venezolanos estamos acostumbrados.

Marco filosoéfico
Mision.

Producir felicidad para todos

e Hacemos que la felicidad de otros sea nuestra principal prioridad
e Hacemos mejores productos y mas accesibles

¢ Valoramos cada segundo y cada centavo

e Damos a todos nuestro esfuerzo y le ofrecemos nuestro ingenio
e Vamos hacia adelante, nunca hacia atras

e Creemos que lo imposible es posible



Vision.
Crear movilidad para todos

En un mundo diverso e incierto, Toyota se esfuerza por superar la
disponibilidad y la calidad de la movilidad. Nosotros deseamos crear nuevas
posibilidades para toda la humanidad tomando en cuenta una relacién

sustentable con nuestro planeta
Valores.
El camino Toyota

Combinar software, hardware y aliados para crear un valor Unico que se

origina del camino Toyota.
e Software

Aplicar la imaginacion para mejorar la sociedad a través de un disefio de
filosofia humanizado. Haciendo practica del Genchi Genbutsu para entender

las operaciones y su esencia.
e Hardware

Crear una plataforma fisica que permita la movilidad de la gente y las cosas.
Un sistema flexible que cambie con el Software.

e Aliados

Expandir nuestras habilidades uniendo la fuerza de nuestros aliados,
comunidades, clientes y empleados para crear movilidad y generar la
felicidad de todos

https://www.toyota.com.ve/
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CAPITULO IV. MARCO
METODOLOGICO

Linea de Trabajo

Este proyecto de grado se enmarca en la linea de trabajo de proyectos de control
y gestion, que segun la guia TEG de la Universidad Monteavila “Incluye técnicas,
practicas y experiencias de gestion exitosa tanto en el desarrollo de proyectos como
en su posterior operacion. Incluye la fijacion de parametros objetivos, actualizacion
de medicion y seguimiento, de acuerdo con los objetivos y expectativas de los

proyectos.”

Esta linea abarca la planificacion y organizacion de un proyecto, con el objetivo
de disefiar una herramienta que permita ofrecer vehiculos usados mas confiables a
todos los clientes de la marca Toyota. Este proceso se desarrollara a través de la
implementacion de un procedimiento de verificacion de vehiculos usados, que

garantizard la calidad y confiabilidad de estos.
Tipo de investigacion

El tipo de investigacion tipo proyectiva que, segun Hurtado (2010) este tipo de
investigacion se intenta proponer soluciones a una situacion determinada a partir de
un proceso previo de indagacion; también es de tipo exploratorio, ya que, segun
Arias (2012), “la investigacion exploratoria es aquella que se efectia sobre un tema
u objeto desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una

vision aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimiento”.

Esta modalidad se ha elegido debido a que el problema que se busca resolver
no esta claramente definido. La investigacion exploratoria se lleva a cabo para
comprender mejor el problema, pero no necesariamente proporciona resultados
concluyentes. Sin embargo, los hallazgos obtenidos a través de este tipo de
investigacion seran fundamentales para el desarrollo del procedimiento de
verificacion de vehiculos usados y por consecuencia de su venta, por lo que

también se considera es una investigacion de tipo descriptiva ya que de acuerdo a



Tamayo y Tamayo (2005), una investigacion descriptiva comprende la descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o
procesos de los fendbmenos; esta investigacion trabaja sobre realidades de
hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion

correcta.

Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion que se utilizara es de tipo no experimental; segun
Kerlinger, La investigacion no experimental o expost-facto es cualquier investigacion

en la que resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los
sujetos o a las condiciones”. En este tipo de disefio, no se manipulan las variables

de forma directa y transeccional que segun los autores Hernandez, Fernandez y
Baptista, en su libro Metodologia de la Investigacion; sefialan que: se realizara la
recoleccion de datos en un solo momento, Su propésito es describir variables y

analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado.

La cual se realizara a través de entrevistas a técnicos certificados de la marca
Toyota, vendedores de vehiculos usados y la asesoria de técnicos especialistas

en la marca.

Por lo que también se considera que es una investigacion de campo, segun
Arias (2012) consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados o de la realidad donde acurren los hechos siendo que los expertos
proporcionaran informacion valiosa que ayudard a desarrollar el procedimiento
mediante el cual un vehiculo usado debera pasar para garantizar su funcionalidad
por mas tiempo. De esta manera, el cliente sentira que esta adquiriendo un vehiculo
de una fuente confiable lo que aumentara su satisfaccion y confianza en la marca

Toyota.
Poblacién y muestra

Durante la investigacion utilizaremos un muestreo no probabilistico segun Arias

(2012) es un procedimiento de seleccién en el que se desconoce la probabilidad de



cada elemento de la poblacién para integrar la muestra de tipo intencional Arias
(2012) ya que la muestra sera escogida en base a criterios previamente

seleccionados.

La poblacion estd compuesta por un total de 47 concesionarios de la marca
Toyota a nivel nacional y la muestra seleccionada para esta investigacion se
compone de 4 concesionarios ubicados en la zona central, occidental y
metropolitana, a los que se les haran las entrevista y se examinaran sus procesos
para el desarrollo de la nueva herramienta, Por motivos de confidencialidad no se

puede mencionar los nombres de estos concesionarios.

Estos concesionarios fueron seleccionados de acuerdo a su participacion en el
negocio de usados, donde se considerd su historico de ventas desde que se inicio
el negocio de vehiculos usados y su desempefio durante el afio, en el que se esta

realizando la investigacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién

Como método de recoleccion de informacién para el desarrollo de este proyecto
utilizaremos las Entrevistas que es una técnica basada en un dialogo o conversacion
“cara a cara” entre el entrevistador y el entrevistados sobre un tema en especifico
(Arias, 2012), para este trabajo de grado se realizaron entrevistas semi-
estructuradas (Arias, 2012), donde aun cuando existe una guia de preguntas el

entrevistador puede realizar otras no contempladas

Estas se hicieron a técnicos y vendedores para el desarrollo de los puntos del
procedimiento, se establecié una guia de preguntas que ayudara al investigador a
mantener el flujo de la conversacion y darle formalidad a la recoleccion de la
informacion. La guia de la entrevista se encuentra disponible en el Anexo 1. Guion

de la Entrevista.

Adicionalmente se hizo un benchmarking con otros distribuidores Toyota que
forman parte de la region latinoamericana (Argentina, Brasil, Perd) que tienen el

negocio de vehiculos usados desarrollado a mayor nivel que en Venezuela.



Proceso para larecoleccion de informacién del procedimiento actual.

1- Definicion de los objetivos y seleccion de las herramientas, entrevistas,
benchmarking, observacion directa en el concesionario

2- Revision documental de los manuales de vehiculos usados de otros
distribuidores, se identificaron las etapas y criterios del proceso.

3- Programar visitas a los concesionarios, entrevistas, reuniones virtuales.

Para las entrevistas, adicional al guion de la entrevista, se presentara ante
los entrevistados un borrador de lo que seria la hoja de verificacion, realizada
con lo recolectado en la fase de benchmarking de los distribuidores de la
region para su evaluacion y que con esta se pudiera determinar qué puntos

de inspeccion son relevantes durante el proceso.

4- Andlisis de datos, compilacion de la informacién obtenida, identificar
patrones y areas de mejora, una vez recopilada toda la informacion se

realizara la version piloto de la hoja de verificacion.

Presentacion y andlisis de los resultados

Después de la recoleccion de la informacién para la ejecucion de este
trabajo de grado, se procedi6 a analizarla y organizarla en funcion de lo que se
considerd seria la mejor ejecucién del proceso para poder presentar el primer

borrador del procedimiento definitivo.

Validez y Confiabilidad del Instrumento

Para validar la confiabilidad de los instrumentos ademas de entrevistas
estructuradas y no estructuradas, se conto con la opinidn de técnicos y especialistas
del area para asegurar que el disefio del nuevo proceso era apto para su

implementacion



Metodologias y técnicas del Proyecto

Para el desarrollo de este trabajo de grado Utilizaremos como Guia el PMBOK,
con el que delimitaremos el alcance del proyecto, el cronograma y los interesados,
también haremos una evaluacion de tipo analisis operativo y funcional que nos
permitira examinar cada etapa del flujo de trabajo, desde la entrada de recursos
hasta la entrega del servicio final, lo que nos permitira identificar cuellos de botella,
ineficiencias o areas de mejoras; ademas nos permitira entender los diferentes roles
desempeiados dentro del concesionario y que intervienen activamente en el

proceso de verificacion de vehiculos usados.

Proyecto

Segun el Project Management Institute (PMI, 2021), se define como un esfuerzo
temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado Unico. Este
esfuerzo tiene un principio y un final definidos, y su objetivo es alcanzar un conjunto

especifico de objetivos y cumplir con ciertos requisitos.

Alcance

El alcance de un proyecto se refiere a la suma total de productos, servicios y
resultados que se deben entregar. Segun el Project Management Institute (PMI,
2021), es fundamental definir claramente el alcance para establecer las
expectativas y los limites del proyecto. Esto incluye identificar los requisitos
especificos que deben cumplirse y descomponer el trabajo en entregables

detallados a través de una estructura de desglose del trabajo (EDT).

Cronograma

El PMI (2021) define el cronograma como un componente esencial que incluye
la secuenciacion de tareas, la estimacion de duraciones y la asignacion de recursos

para asegurar que todas las actividades se completen a tiempo.



Interesados

Los interesados son todas las personas, grupos u organizaciones que pueden
afectar o ser afectados por el proyecto. Segun el PMI (2021), para este trabajo de
grado se considera que los interesados son propietarios de vehiculos, compradores

potenciales, autoridades reguladoras y representantes de Toyota.

Costos

El costo se refiere a la estimacion financiera necesaria para completar todas las
actividades del proyecto. ElI PMI (2021) sefiala que esto incluye no solo los gastos
directos, como materiales y mano de obra, sino también costos indirectos asociados
con la gestion del proyecto. La gestion del costo implica la planificacion adecuada
del presupuesto, el monitoreo continuo de los gastos y la implementacién de
medidas correctivas cuando sea necesario para mantener el proyecto dentro de los

limites presupuestarios establecidos.



Cuadro de Variables por objetivos

Objetivo Variable Definicion Indicadores Técnicas
Evaluar la situacion Situacion actual del
Uso de .
actual del proceso de , . proceso de . Observacion
- Situacion ! metodologias, .
recepcion y venta de recepcion y venta e directa,
. Actual . procedimientos, :
vehiculos usados en el de vehiculos entrevistas
) : software
concesionario. usados
- Propuestas de .,
Identificar y proponer P Numero de
: TR mejora que . e
mejoras significativas . . .. | mejoras Andlisis de
Mejora de optimicen la gestion | .
paralos procesos i implementadas, |procesos, grupos
Procesos y operacion en la

existentes en la gestion
de vehiculos usados.

venta de vehiculos
usados.

satisfaccion del
cliente

focales

Desarrollar e
implementar un
procedimiento efectivo
y una herramienta de
verificacion que
asegure el 6ptimo
funcionamiento de los
vehiculos usados.

Procedimiento
de Verificacion

Proceso
estandarizado que
garantice la
correcta evaluacion
y funcionamiento
de los vehiculos
usados.

Tasa de
vehiculos
verificados,
reduccioén de
problemas
mecanicos

Simulaciones

Elaborar y presentar el
acta de constitucion del
proyecto junto con el
presupuesto detallado

Acta de
Constitucion

Documento formal
que describe los
objetivos, alcance y
presupuesto del
proyecto.

Complecion del
actay
aprobacion por
parte de los
interesados

Reuniones,
revision
documental




CAPITULO V. DESARROLLO Y
PROPUESTA

A lo largo de este capitulo, se abordaran las estrategias propuestas para
implementar un sistema efectivo que garantice la transparencia y confiabilidad en
la compra y venta de vehiculos usados. Se evaluard la situacion actual de dicho
procedimiento y se propondran mejoras para hacerlo mas eficiente y que transmita

confianza al cliente.
Situacion Actual

En la actualidad, de acuerdo con las entrevistas realizadas, el proceso de
recepcion y venta de vehiculos usados en Venezuela presenta varios desafios
significativos. Histéricamente, este proceso ha estado marcado por una revision
técnica poco exhaustiva y no estandarizada, lo que ha generado una falta de
confianza entre los consumidores. La ausencia de criterios claros para la verificacion
de vehiculos ha llevado a una situacion en la que los compradores carecen de

informacion confiable sobre el estado real de los automoviles.

La marca con afios de experiencia en el ensamblaje y la venta de vehiculos
nuevos decidié iniciar un programa que reforzara su cadena de valor donde espera
ofrecerle al cliente variedad de servicios, uno de estos fue la incorporacién del

negocio de carros usado en el concesionario.

Zona Central - Concesionario 1:

En el concesionario 1, contaban con un formato de hoja de verificacion de
vehiculo, donde se inspecciona, aspectos técnicos, mecanicos y documentales del

vehiculo.

Todo se registra en una hoja manualmente por el técnico y el asesor de
ventas, se identifican los datos tanto del propietario del vehiculo, nombre, teléfono
y direccion, como caracteristicas del vehiculo y sus identificaciones, marca, modelo,

serial de carroceria, tipo de transmision, placa, kilometraje.



Figura 4: Procedimiento de avaluo del
vehiculo
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Fuente: Concesionario de estudio

Zona Central - Concesionario 2:

En el concesionario 2, a pesar de no contar con un proceso de inspeccion
descrito o un formato para el mismo, tenian esquematizado el proceso que el cliente
tenia que atravesar para poder dejar su vehiculo en consignacion dentro del
concesionario, donde este actua de intermediario ente el cliente comprador y el
cliente vendedor.



Figura 5: Procedimiento de consignacion
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Fuente: Concesionario de estudio

Zona Occidental — Concesionario 3:

En el concesionario 3 el procedimiento era mas técnico, consta de 7 partes
donde se inspecciona distintas partes del vehiculo (exterior, interior el
compartimiento del motor, medidas de compresion, la caja de cambios, sistema de
frenos y neuméticos) cada una de las partes de este procedimiento con un puntaje
que al finalizar deberia totalizar 100 puntos, lo cual le daria al vehiculo una
“certificacion” emitida por el concesionario de que el vehiculo se encuentra en

optimas condiciones.

Aqui se pudo observar que el rol mas importante es desempefiado por el
técnico, este proceso se registra manualmente y es almacenado en el expediente
del cliente, igualmente que en otro concesionario el asesor de ventas es el

encargado de gestionar la venta y su documentacion correspondientes



Figura 6: Procedimiento de Inspeccion para Certificacion de vehiculos Usados

USADOS

PROCEDIMIENTO DE INSPECCION
PARA CERTIFICACION DE VEHICULOS USADOS

0 O O

Fuente: Concesionario de estudio

Zona metropolitana — Concesionario 4:

En el concesionario 4, no se contaba con hojas de chequeo ni proceso de
recepcion descritos, sin embargo, por lo que se pudo obtener de la entrevista en el
concesionario, realizan una prueba con el escéaner diagnostico para detectar
posibles cddigos de error en el vehiculo, también le dan importancia al historial de
mantenimiento y un punto importante dentro de Toyota es la verificacion de los
recalls o campafias, como lo puede ser la campafia del reemplazo de las bolsas de

aire.

En este concesionario la persona encargada de establecer el contacto con el
cliente vendedor del vehiculo, es el asesor de ventas, ya que son usualmente los
clientes interesados en vender su vehiculo llegan por el salén de ventas y a su vez

es el encargado de gestionar la venta y la documentacién procedente de ella.



Proceso de recepcioén y revision del vehiculo

En el proceso actual, el asesor de ventas es el encargado de recibir el
vehiculo que el cliente desea vender. Una vez recibido, el vehiculo es enviado al
taller, donde un técnico realiza una inspeccion técnica para determinar si esta apto
para ser exhibido en el concesionario. Durante esta etapa, el asesor también se
encarga de consultar al propietario del vehiculo sobre la disponibilidad de los
documentos necesarios que demuestren la propiedad del automaovil. Ademas, es
responsable de gestionar todo el proceso de venta, asegurando que se cumplan

todos los requisitos y facilitando una experiencia fluida para el cliente.

Por lo antes descrito podemos observar que el proceso se sobrecarga en el
area de ventas, ya que es el area que realiza la mayor parte del proceso desde la
recepcion hasta la venta del vehiculo.

Figura 7: Diagrama de flujo de la
situacion actual.
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Fuente: Propia

El diagrama se elabora en funcién a lo observado y recolectado en las entrevistas donde se identifica sobrecarga

en el asesor.

Se identific6 como un punto relevante de mejora del proceso, la usencia de
protocolos uniformes que regulen la revision técnica de los vehiculos la falta de
informacion confiable sobre el historial y estado mecanico de los vehiculos usados
genera desconfianza entre los compradores y por Ultimo la ausencia de criterios
claros para la valoracion de vehiculos usados ha llevado a practicas de tasacion

inadecuadas, contribuyendo al alza de los precios en el mercado de carros usados.

Analisis operativo y funcional.

Para el proceso de inspeccidn de vehiculos usados en un concesionario Toyota
en Venezuela, los roles del Asesor de Ventas y del Técnico de Inspeccidon son
fundamentales para garantizar un servicio eficiente y de calidad. A continuacion, se
desarrolla una descripcion detallada de cada uno de estos roles, sus funciones que
fueron obtenidas durante la observacion y entrevistas de estos procesos en el

concesionario.
1. Asesor o Gerente de Ventas
Funciones

e Recepcion del Cliente: es el primer punto de contacto con el cliente. Su tarea
es recibirlo cordialmente, escuchar sus necesidades y responder a sus
preguntas sobre el proceso de inspeccion.

e Ingreso del Vehiculo al Taller: Una vez que se ha acordado la inspeccién, se
encarga de registrar el vehiculo en el sistema del concesionario. Esto incluye
la recopilacion de toda la documentacién necesaria (titulo del vehiculo,
historial de mantenimiento, etc.).

e Comunicacion Continua: Mantiene al cliente informado sobre el progreso de
la inspeccion y cualquier hallazgo relevante que pueda surgir durante el

proceso.



Cierre del Proceso: Al finalizar la inspeccién, el asesor presenta los
resultados al cliente, discute las recomendaciones y gestiona la

documentacion final para la venta o consignacion.

2. Técnico de Inspeccion

Funciones

Inspeccidn Técnica: Realiza una revision exhaustiva del vehiculo, evaluando
su estado mecanico, eléctrico y estético. Esto incluye pruebas funcionales y
diagnoésticos mediante herramientas especializadas.

Documentacion de Hallazgos: Registra todos los resultados de la inspeccion
en un informe detallado que incluye observaciones sobre cualquier defecto o
area que requiera atencion.

Colaboracion con el Asesor: Comunica al asesor cualquier hallazgo
importante que pueda afectar la tasacion o la decision del cliente sobre la

compra o venta del vehiculo.



Matriz de interesados

REGISTRO DE INTRESADOS

NOMBRE DEL PROYECTO VERIFICACION DE VEHICULOS USADOS FECHA DE ACTUALIZACION mar-24
D INTERESADO CARGO ROL REQUERIMIENTO EXPECTATIVAS
1 A. GONZALEZ GERENTE DE VENTA Interesadoclave|  Maximizacion deventas | Umente deincresosy
satisfaccin del clientes
Mejora en la calidad del
2 P.LOPEZ GERENTE DE SERVICO Interesado clave |eficiencia en el servicio tecnico [servicio y satisfaccion de
cliente
Int tisf i t
3 C. FERNANDEZ CLIENTE n'ert?sado Comprar vehiculos confiables satis ?§C|on en productos
principal y servicios
L . Rentabilidad y crecimiento
4 A.TORRES GERENTE DEL DISTRIBUIDOR Interesado clave | Cumplimiento de objetivos o Y
del distribuidor.
Lider del Entrega a tiempo, dentro
5 L.MENDEZ GERENTE DEL PROYECTO rovecto Exito del proyecto del presupuestoycon
proy calidad.
Cumplimiento normativo y legal Asegurar que el proceso
6 C.SANCHEZ DEPARTAMENTO LEGAL Asesor legal P y cumpla con las leyes y
de compra Venta R
regulaciones venezolanas.
Exito y rentabilidad del fj\ulm‘[a'm?( dela Fonﬂan[za
7 E. DIAZ DUENO DE CONGESIONARIO Interesado clave | concesionarioatravésdel | C oo meloraenta
rotacion de inventarioy
programa o
cumplimiento de metas de |
. l fici
ASOCIACION DE o Quee 'prtA)ceso beneficie o
8 R.PAZ Influyente armonizacion de procesos  |no perjudique a los
CONCESIONARIOS TOYOTAR ; .
concesionarios.
. VLREYES ENTESGUBERNAMENTALESDE |~ Cumplimiento de las éjfngﬂ;a;g:fail:;?;:ﬁ/as
’ REGULACION AUTOMOTRIZ (INTT) g regulaciones gubernamentales del gl:)bierno

Propuesta de Mejoras del procedimiento

En base a la informacién recopilada luego de las entrevistas con los

involucrados en cada concesionario, se sugiere que el proceso cumpla con las

siguientes fases, que permitiran establecer un estandar y optimizaran el tiempo de

y el flujo de trabajo, ademas dicho proceso mejora la experiencia del cliente,

transmitiéndole confianza y transparencia.

Ademas, se plantea una nueva organizacion de los involucrados en el proceso

de verificacion delimitandolo por las distintas etapas es atendido el cliente.



Nuevo proceso de Inspeccion

La propuesta para el proceso de inspeccion consta de 4 etapas, donde el cliente y

su vehiculo se relacionan con distintas areas del concesionario:
1- Primera Etapa: Entrevista con el cliente

Realizar una entrevista exhaustiva con el cliente. Este encuentro tiene como
finalidad conocer al cliente, sus necesidades y expectativas, asi como
determinar si el vehiculo que desea vender o comprar es apto para el programa
del concesionario. Durante la entrevista, el asesor de ventas debe hacer
preguntas abiertas y especificas que permitan obtener informacién relevante
sobre el vehiculo. Esto incluye detalles como el historial de mantenimiento,
cualquier problema previo, y las razones por las cuales el cliente desea vender

o adquirir el vehiculo.

Simultaneamente a la entrevista, se lleva a cabo una revision documental del
vehiculo. El asesor solicita documentos esenciales como el titulo del vehiculo,
comprobantes de mantenimiento y cualquier informe de accidentes previos.
Esta revision es crucial para validar la informacion proporcionada por el cliente

y asegurar que todos los documentos estén en regla.

Con base en la informacion recopilada, el asesor evalla si el vehiculo cumple
con los criterios necesarios para ser incluido en el programa del concesionario.
Esta evaluacion inicial permite identificar posibles inconvenientes antes de

proceder a las etapas siguientes.

2- Segunda Etapa: Inspeccion Estética

La inspeccion estéatica tiene como propoésito constatar que los resultados
obtenidos en la entrevista coincidan con la apariencia fisica del vehiculo. Esta
etapa permite identificar discrepancias entre lo declarado por el cliente y lo que
se observa. Realiza una evaluacion visual detallada del vehiculo. Se examinan
aspectos como la carroceria, pintura, neumaticos, cristales y estado general del

interior. Durante esta inspeccion, se compara la informacion obtenida en la



entrevista con las condiciones reales del vehiculo. Por ejemplo, si el cliente
menciona que no ha tenido accidentes previos, pero se observan reparaciones

visibles en la carroceria, esto debe ser documentado.

Todas las observaciones realizadas durante la inspeccidon estatica son
registradas en un informe que serda utilizado mas adelante en el proceso. Esto
asegura que haya un registro claro y detallado de las condiciones iniciales del

vehiculo.
3- Tercera Etapa: Inspeccién técnica

Es una evaluacion mas profunda que se centra en el funcionamiento
mecdanico y técnico del vehiculo. Este paso es realizado por un técnico
certificado y calificado, garantizando que se sigan los estandares establecidos
por Toyota, el cual realiza pruebas exhaustivas sobre diferentes componentes
del vehiculo, incluyendo motor, transmision, frenos, suspension y sistemas
eléctricos. Se utilizan herramientas especializadas para llevar a cabo

diagnosticos precisos.

Ademas de la revision visual, se llevan a cabo pruebas funcionales para
verificar que todos los sistemas operen correctamente. Esto incluye verificar

luces, limpiaparabrisas, aire acondicionado y otros elementos esenciales.

Al finalizar esta etapa, se genera un informe técnico detallado que incluye
todos los hallazgos de la inspeccion. Este documento es fundamental tanto para
la toma de decisiones por parte del concesionario como para informar al cliente

sobre el estado real del vehiculo.
4- Cuarta Etapa: Prueba de Manejo

La prueba de manejo complementa las inspecciones anteriores al permitir
evaluar como se comporta el vehiculo en condiciones reales de conduccion.
Esta etapa sirve para detectar problemas que pueden no ser evidentes durante
las inspecciones estaticas o técnicas. Para ejecutar este procedimiento es
necesario tener la autorizacion del cliente y compatrtir con €l la ruta en la que su

vehiculo sera probado.



Se sugiere realizar la prueba en un trayecto no mayor a 2km donde se
puedan simular diversas condiciones de manejo (carreteras planas, pendientes,
tradfico urbano). Esto permite evaluar aspectos como aceleracion, frenado y
maniobrabilidad.

Durante la prueba de manejo, el técnico observa cualquier comportamiento
anomalo del vehiculo (ruidos inusuales, vibraciones excesivas) que pueda

indicar problemas mecénicos no detectados previamente.

Al concluir la prueba de manejo, se proporciona retroalimentacién inmediata al
cliente sobre el desempefio del vehiculo. Esto no solo ayuda a tomar decisiones
informadas sobre su compra o venta, sino que también mejora la experiencia

general del cliente al sentirse involucrado en todo el proceso.

El nuevo procedimiento propuesto para la verificacion de vehiculos usados
establece un enfoque integral y sistematico que mejora significativamente la calidad
del servicio ofrecido por el concesionario Toyota. Cada etapa contribuye a crear un
proceso robusto que asegura tanto la satisfaccion del cliente como la integridad del
negocio. Al implementar estas mejoras, se logra no solo optimizar las operaciones

internas sino también fortalecer la confianza entre los clientes y el concesionario.

Roles dentro del concesionario
Adicionalmente a los roles identificados en la situaciéon actual del concesionario,
se proponen los siguientes roles con el objetivo optimizar el proceso en el

concesionario
1- Asesor o Gerente de Servicios

Actlla como un intermediario clave entre el cliente y el concesionario. Su
conocimiento técnico basico sobre el funcionamiento del vehiculo le permite
identificar problemas potenciales desde el inicio, lo que contribuye a una evaluacion
mas precisa del estado del automovil. Ademas, su capacidad para comunicarse
efectivamente con los clientes mejora la experiencia general y fomenta la lealtad

hacia la marca. Este es quien se desempefiaria en las etapas de recepcion del



vehiculo, entrevista con el cliente y la inspeccion estatica, siguiendo el estandar

antes expuesto
2- Técnico Probador de carretera

Adicionalmente a los procesos de inspeccion del técnico se sugiere que exista

un técnico que sea quien desarrollo la prueba de manejo del vehiculo.
3- Asesor de Ventas

Este interviene Unicamente en la Ultima etapa del proceso, es responsable
de presentar el vehiculo al cliente potencial, destacando sus caracteristicas,
beneficios y valor afiadido. Su objetivo es atraer al comprador y facilitar la decision

de compra.

Se encarga de gestionar todos los aspectos relacionados con la transaccion
entre el vendedor y el comprador. Esto incluye negociar precios, preparar contratos

y asegurar que toda la documentacion esté completa.

Después de concretar la venta, el asesor puede realizar un seguimiento con
el cliente para asegurarse de su satisfaccion con la compra y ofrecer asistencia

adicional si es necesario.

El asesor de ventas juega un papel crucial en cerrar las transacciones y
garantizar una experiencia positiva para los clientes. Su habilidad para comunicar
efectivamente las ventajas del vehiculo y gestionar las expectativas del cliente es
esencial para fomentar relaciones a largo plazo y aumentar la reputacion del

concesionario.
Interacciones entre Roles

Finalmente se describe como interactlan cada uno de los roles descritos
previamente en el proceso lo que permite el desarrollo de un proceso fluido y
eficiente.



Figura 8: Organigrama del proceso.
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Fuente: propia

1- El Asesor o Gerente de Servicios inicia el proceso al recibir al cliente y
realizar las entrevistas e inspecciones iniciales.

2- La informacion recopilada por el asesor se transmite al Técnico, quien
realiza las inspecciones técnicas necesarias.

3- Los resultados obtenidos por el técnico son luego comunicados al asesor,
guien utiliza esta informacion para informar al cliente sobre las condiciones
del vehiculo.

4- Finalmente, el Asesor de Ventas toma esta informacién y utiliza su
conocimiento sobre las caracteristicas del vehiculo para presentar una oferta

atractiva al comprador.



Figura 9: Diagrama del procedimiento
propuesto

Proceso de recepcion y revision del vehiculo.
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Fuente: Propia

Se propone un proceso donde se delimitan los roles y actividades de cada uno de los participantes.

Propuesta de Herramienta para el proceso de verificacion.

En funcion a lo recolectado durante la entrevista y la observacion de los
procedimientos se propone la siguiente hoja de verificaciéon, la cual recolecta una
cantidad de puntos por cada item evaluado, lo cual le daran un puntaje al vehiculo

que lo hara verificable o no

1. Datos Basicos de identificacion



o~ 0N

1.1.Del Concesionario: Nombre del concesionario que recibe el vehiculo. Fecha
en la que el mismo ingresa al concesionario.

1.2.Del vehiculo: Modelo. Version. Afio. Kilometraje. Color. Niumero De Placa.
Numero De VIN.

1.3.Del cliente propietario: Nombre. Correo. Teléfono

Entrevista con el cliente

Inspeccion Estatica: Se chequean los siguientes puntos

Inspeccion técnica (Ver figura 9.1)

Prueba de manejo



Figura 9: Propuesta de hoja de
verificaciéon

ABR"24

Hoja de Verificacion

TOYOTA

Modelo version |GG o

Kilometraje Color Placa

VIN N° de Verificacionff: 1\ J/»] 0

DATOS DEL CLIENTE / PROPIETARIO

Correo

El cliente / Propietario declara que coloca el vehiculo a disposicion de EL CONCESIONARIO para su inspeccién, verificacion de
estadoy condiciones.

Entrevista al Cliente

Responda segun el vehiculo cumpla o no con las siguientes interrogantes

Caracteristicas del Vehiculo Importaciéon Gris O Blindado O Modificado O
1. ¢Cémo se usa el Vehiculo? Carretera O Uso Urbano O Transporte o Carga [}
2. ¢El vehiculo sufrid alguna colision? SI O NO [ Parte Involicradas

3. ¢El vehiculo fue objeto de Robo, Hurto? SI O NO O

4. ¢Cudl es el motivo de la Venta?

5. éCual es el precio que usted estima por su vehiculo? S (Estimado) seio para veniculos a consignacion
Documentos
1. ¢Es el primer propietario del vehiculo? SI O NO O N° de propietarios El 5 pts
2. ¢ Posee carnet de garantia? SI O NO O 3 pts
3. ¢Posee historial de servicio? SI O NO O Mejorar O 3 pts
4.¢Posee llaves de reserva? SI O NO O 2 pts
5. éPosee Manual de Propietario? N | NO O 2 pts
6. ¢El titulo de propiedad esta a nombre de quien vende el vehiculo? SI O NO O 2 pts
Extras
1. ¢Posee Factura? SI O NO 1 pts
2. ¢Posee Certificado de origen N NO 1 pts
3. ¢El vehiculo tiene pdliza a todo riesgo? SI O NO O 1 pts
1. Serelaciona la condicion del interior y exterior del vehiculo con el afio modelo y el Kilometraje Sl O NO O 1 pts
2. Todas las identificaciones del vehiculo estdn presentes y legibles N O NO O 3 pts
3. Al pasar switch, todas las luces testigo encienden Sl O NO O 1 pts
4. Después del encendido del vehiculo, permanecen todas las luces testigo apagadas N O NO O 2 pts
5. Se evidencia que el vehiculo conserva sus bolsas de aire y vestiduras internas (no hubo despliegue de S| O NO O 3pts
las bolsas)

Puntaje [ o |
Estatus | NO VERIFICABLE

Mencione cualquier informacion que considere relevante

"L —
mueve







Figura 9.1: Propuesta de hoja de
verificacion.

Inspeccion Técnica
Marque seguin se cumpla o no con el criterio

Interior

1 Volante (apariencia, juego libre, flojedad o tambaleo)

2 Pedales (apariencia y altura del pedal)

3 Medidores y luces del tablero

4 Palanca de cambio de transmisién (apariencia, funcionamiento suave)

5 Palanca de freno (Funcionamiento)

6 Accesorios (audio, aire acondicionado, sensores)

7 Tapiceria interna (asientos, puertas y tableros)

8 Luces de cortesia

9 Parabrisas (apariencia, funcionamiento de cepillos y duchas)
10 Funcionamiento de vidrios de ventana (manuales o eléctricos)
11 Seguros y manillas de puerta
12 Operacién de Retrovisores manuales o eléctricos
13 Cinturones de Seguridad (mecanismo de bloqueo y cinta)

Frontal

14 Parachoques delanteros (cuadratura y ajuste)

15 Parrilla frontal (cuadraturay ajuste)

16 Faros, luces de cruce y cocuyos (funcionamiento y condicién)
17 Faros antinieblas *si aplica* (funcionamiento y condicién)

Compartimiento del motor

18 capot (operacién, ruido, descuadre, varilla, soporte)

19 Encendido del motor

20 Ruidos de motor (parametro excluyente)

21 Fluidos estado general (aceite de motor, direccién, liga de freno, refrigerante)
22 Depositos de fluidos (estado de los envases y tapas)

23 Bujias y bobinas condicién general

24 Filtro de aire

25 Correas de transmision

26 apariencia Mangueras, tapas, sellos y conexiones

27 Estado de la bateria (voltaje) y apriete o corrosion de los terminales

28 Fuga de fluidos (Empacaduras, sellos, mangueras)

29 Condicién general de la compresién del motor (medir compresién de todos los cilindros)

Bajo Chasis

30 Barras estabilizadoras (gomas, links)

31 Rodamientos

32 Juntas homocinéticas y guardapolvos (apariencia fuga de grasa y presencia de todas sus abrazaderas™)
33 Amortiguadores (fugas)

34 Espirales (corrosién excesiva o quiebre)

35 Mesetas sup.e inf. (bujes con desgaste y mufiones con juego)

36 Mufiones (juego)

37 Terminales de direccién (int y ext)

38 Frenos (disco y pastilla)

39 Cardanes o Eje de difereciales delanteros y trasero (juego, ruidos o golpes) (segtn aplique)
40 Fugas de aceite de motor/transmisién (Empacaduras, sellos)

41 Fuga de aceite hidraulico en cajetin de direccién

42 Oxido excesivo en el bastidor o compacto

43 Tubo de escape (anclajes de goma, sin fuga, ni perforaciones )

Laterales

44 puertas (abren,cierra y funcionan los seguros)

rasera

‘

45 Stop (Incluyendo 3er Stop)

46 Compuerta del surtidor de combustible (funcién apertura y tapa)

47 Puerta del Maletero (Funcionamiento y cuadratura)

48 Interior del Maletero (alfombras)

49 Caucho de repuesto y Juego de Herramientas (gato y Triangulo de seguridad)

Exterior

50 Emblemas completos

51 Carroceria (golpes, abolladuras, oxidada o picada)

52 Pintura (decoloracién, tonalidad, rayones (+2cm)

53 Estado de los neumaticos ( presion y desgaste no uniforme o anormal)
54 Ornamentos de ruedas (tapa centro de rin)

NO CUMPLE
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Figura 9.2: Propuesta de hoja de
verificacion.

Marque en el siguiente croquis las abolladuras o rayones que pueda tener el vehiculo

Sedan o SUV Pick - Up
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Observaciones:
Pru
1 Aceleracion suave, sin golpes ni vibraciones s O No [ 2 Sin presencia de ruidos o chirridos mientras esta encendido st O No [
3 Esta el vehiculo libre de vibraciones excesivas sl [J no O 4 Buen funcionamiento del sistema ABS s d No O
5 Suave frenado, sin tirones, ni vibraciones s O No [ 6 Buena sensacion de conduccion st O No [

Observaciones:

Declaratoria de Confo ady Aceptacion del Cliente / Propietario y del Cliente Final / Comprador

El Cliente / Propietario y El Cliente Final / Comprador al suscribir y firmar al final de este documento, acepta conforme los items de la inspeccién, quedando notificado de los puntos derivados

de cumple, no cumple y de mejora, estando consciente de las areas de reparacién con su costo, asi como el valor estimado de venta del vehiculo, en el entendido que el cliente / propietario
es el tnico responsable frente al cliente comprador por la condicién final del vehiculo y las condiciones de comercializacién como vehiculo usado. Esta certificacion de verificacion solo precisa
el estado del vehiculo al momento de la inspeccién. Asimismo, El Vendedor y EI Comprador reconocen que el Concesionario y/o Toyota de Venezuela, C.A. no ofrece ninguna garantia,

expresa o implicita, con respecto al vehiculo, y no se hacen responsables por algin defecto o problemas no contemplados en la hoja de verificacion.

NO VERIFICAR

Condicion Final de Vehiculo:

Firmas

Nombre de Gerente Nombre del Cliente Nombre del Cliente Final

Nombre del Asesor de Nombre del Técnico
de Ventas Propietario Comprador

Servicio




Estructura desagregada de Trabajo
(EDT)

Procedimiento
de Verificacion
de Vehiculos
Usados

1. Definicién
del alcance
del proyecto

2. Investigacion
Preliminar

1.1.
Identificacion
de los
interesados

2.1. Revision de
literatura sobre
procesos de
verificacion en
vehiculos usados

3. Visitas a
concesionarios

3.1. Criterios

de seleccion

4. Analisis de la
informacién
recopilada

2.2. Investigacion

3.2. Observacion
de procesos
actuales

4.1. Identificacion
de cuellos de
botellay
oportunidades de
mejora

4.2. Disefio del
nuevo
procedimiento de
verificacion

5. Implementacion
piloto del
procedimiento en
un concesionario
seleccionado

6. Elaboracion del
acta de
constituciéon

L

5.1. Evaluacién y
ajuste del
procedimiento
basado en
resultados iniciales

6.1. Presentacion
alosinteresados y
obtencién de
retroalimentacién

de proyectos
similal:‘esyen otros 4.2.1. Desarrollo
distribuidores I de herramientas
Toyota necesarias para la
verificacion
I 3.3. Recoleccion
de datos y |
X 23 L, entrevistas 422,
Identlflf:acwn de Elaboracién del
UL manual
practicas operativo

1. Definicion del alcance del proyecto
1.1.dentificacion de los interesados
2. Investigacion Preliminar
2.1.Revision de literatura sobre procesos de verificacion en vehiculos usados

2.2.Investigacion de proyectos similares en otros distribuidores Toyota



2.2.1. Identificacion de mejores practicas
3. Visitas a concesionarios
3.1.1. Criterios de seleccion
3.1.2. Observacion de procesos actuales
3.1.3. Recoleccion de datos y entrevistas
4. Analisis de la informacion recopilada
4.1.1. ldentificacion de cuellos de botella y oportunidades de mejora
4.2.Disefio del nuevo procedimiento de verificacion
4.2.1. Elaboracién del manual operativo
4.2.2. Desarrollo de plantilla necesaria para la verificacion
5. Implementacion piloto del procedimiento en un concesionario seleccionado
5.1.Evaluacion y ajuste del procedimiento basado en resultados iniciales
6. Elaboracion del acta de constitucion

6.1. Presentacion a los interesados y obtencidn de retroalimentacion

Diccionario de la EDT

Paquete de Trabajo
Criterio de Aceptacion
#EDT Nombre Descripcion
Identificacion de los Identlﬁ_car a todas las Lista de interesados
1.1 |. partes interesadas en el .
interesados completa y validada.
proyecto.
Investigacion de proyectos Investigar proyectos Analisis comparativo de
2.2 similares similares en otros royectos similares
distribuidores Toyota. proy '
e, . Identificar las mejores . . _
Identificacion de mejores o Lista de mejores practicas
2.2.1 e practicas de los proyectos
practicas ! ; documentada.
investigados.
Recoleccién de datos y Recop_llar datos y realizar Transcripciones de
3.1.3 . entrevistas con el personal :
entrevistas : : entrevistas.
de los concesionarios.
Disefio del nuevo Dlsena.r un nuevo Propuesta de nuevo
L procedimiento de -
4.2 |[procedimiento de e procedimiento de
e verificacion para los e
verificacion . verificacion.
vehiculos usados.




Elaboracion del manual

Crear un manual operativo
para el nuevo

Manual operativo completo

4.21 operativo procedimiento de y revisado.
verificacion.
. Desarrollar la plantilla para .
Desarrollo de herramientas | . b P Plantilla desarrollada y
4.2.2 : implementar el nuevo .
necesarias . listas para su uso.
procedimiento.
Implementar el nuevo Procedimiento
S procedimiento en un implementado y
5 |Implementacion piloto . . .
concesionario funcionando en el
seleccionado. concesionario piloto.
L . Evaluar y ajustar el L
Evaluacion y ajuste del 7 Informe de evaluacion con
5.1 rocedimiento procedimiento basado en ajustes recomendados
P los resultados iniciales. J '
6 Elaboracion del acta de Crear el acta de Acta de constitucion
constitucién constitucion del proyecto. |elaboraday aprobada.
L, Presentar el proyecto a los . L
Presentacion a los . Retroalimentacion de los
6.1 |. interesados y obtener su :
interesados . , interesados documentada.
retroalimentacion.
6.2 Cierre administrativo del Realizar el cierre Documentacién de cierre

proyecto

administrativo del proyecto.

completada y archivada.




Acta de Constitucion

del Proyecto

Plan parala Implementacion de un Proceso de
Verificacion para los Vehiculos Usados en
Venezuela en la Marca Toyota.

Fecha:8 de feb. de 25
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Informacién del Proyecto

Datos
Empresa / Toyota de Venezuela
Organizacion
Proyecto Plan detallado para definicion del Proceso de
verificacion de vehiculos usados de la marca
Toyota en Venezuela
Fecha de preparacion Enero 2024 — abril 2024
Gerencia Lider Gerencia de Cadena de Valor
Patrocinador principal Gerencia de Cadena de Valor
Gerente de Proyecto Ma. Victoria Cristians.

Propdsito y Justificacion del Proyecto

Proposito:

Desarrollar un plan detallado y viable para la implementacién de un proceso
de verificacion de vehiculos usados de la marca Toyota en Venezuela, que
asegure la calidad, el cumplimiento normativo y la satisfaccion del cliente.

Justificacion:
En Venezuela, la compra y venta de vehiculos usados es un mercado
significativo. La ausencia de un proceso de verificacion estandarizado y confiable
genera incertidumbre y riesgos para los compradores, afectando la reputaciéon
de la marca Toyota. Este proyecto busca establecer un proceso que:
e Reduzca el riesgo de fraude y engafio en la compraventa de vehiculos
usados.
e Aumente la confianza del consumidor en la marca Toyota.
e Potencialmente, alinee a Toyota Venezuela con estandares
internacionales de calidad y servicio.
e Contribuya a la formalizacién del mercado de vehiculos usados.

Descripcién del Proyecto y Entregables

El proyecto consiste en la investigacion, disefio y documentacion de un plan
integral para la verificacion de vehiculos usados Toyota en Venezuela. Esto
incluye:

Definicion de los procesos

Criterios de inspeccién

Recursos (humanos, técnicos y financieros)
Identificacion de los stakeholders clave y
Elaboracion de un plan de implementacion.




Requerimientos de alto nivel

Requerimientos del producto

e Se debe minimizar el tiempo de espera para los clientes.

Debe cubrir todos los aspectos relevantes del proceso de verificacion.
Debe ser facil de entender y aplicar.

Debe evitar ambigledades y errores.
Debe ser factible de implementar en el contexto venezolano.
Debe estar alineado con los objetivos estratégicos de Toyota Venezuela.

Requerimientos del proyecto

El proyecto se llevara a cabo en 4 concesionarios de las zonas central,
occidental y metropolitana donde se designado como Gerente del proyecto,
El proyecto se realizara entre enero de 2024 y abril 2024.

Participan los roles de asesor de ventas, técnico, asesor de servicios y los
gerentes de cada area como supervisores del proceso.

Se realizaran entrevistas con los técnicos para identificar el proceso a seguir

para la verificacion técnica del vehiculo y se hara la observacion del proceso de
recepcion y revision del vehiculo

Criterios de aceptacion generales:

Objetivos

Objetivo | Indicador de éxito

Alcance

Disefar un procedimiento de verificacion fisica y
mecanica para los vehiculos usados en Venezuela
Desarrollo de la hoja de Verificacion

Manual del procedimiento de Verificacion
Cronograma (Tiempo)




Objetivo

Indicador de éxito

4 meses de Desarrollo

Menos de 15 dias en el
desvio del cronograma

Costo

Presupuesto Estimado $13.660

Menos de 10% en el
desvio del presupuesto

Calidad

Hoja de Verificacion

5%de margen de error en
el llenado de la planilla

Procedimiento de verificacion

Reduccion del tiempo a
2hr

Manual del Procedimiento

Auditoria de aplicacion del
procedimiento

Premisas y Restricciones

Premisas
e Aprobacion del proyecto desde casa matriz

e Se cuenta con el apoyo de la gerencia de Toyota Venezuela.
e Se dispone de los recursos humanos y financieros necesarios.

Restricciones
e El presupuesto es limitado.

e Eltiempo de ejecucion es ajustado.

e La disponibilidad de informacion puede ser limitada.

Riesgos iniciales de alto nivel

« Resistencia al cambio por parte de los stakeholders.

« Dificultades en la obtencion de informacion.
« Retrasos en la implementacion del proceso.
e Incumplimiento de los estandares de calidad.

Cronograma de hitos principales

Cronograma Fechatope
Definicion Detallada del Alcance del Proyecto 30/01/24
Investigacion de proyectos similares en otros 15/02/24
distribuidores
Criterios de seleccion 29/02/24




15/03/24
15/04/24

Andlisis de informacion
Implementacion del piloto

Presupuesto estimado

XY ED| Monto Cantidad
Recursos Humanos: $/hr por 4
meses

Gerente de Proyecto $20,00 $400,00 $8.000,00

Consultores Técnicos 2 personas $10,00 $180,00 $1.800,00

Otro Personal: $10,00 $90,00 $900,00

Gastos Operativos

Material de oficina: $50,00 $5,00 $250,00

Viaticos de Viaje (3personas):

Numero de Viajes Estimados: 4

Pasajes aéreos (Viajes a Occidente) $600,00 $2,00 $1.200,00

Combustible $100,00 $3,00 $300,00

Hotel por noche $120,00 $6,00 $720,00

Alimentacion diaria $65,00 $6,00 $390,00

Incidentales de viaje $10,00 $10,00 $100,00
$13.660,00

Lista de Interesados (stakeholders)

CARGO ROL REQUERIMIENTO
Gerente De Venta Interesado Maximizacién de
clave ventas
Gerente De Servicio Interesado eficiencia en el
clave servicio técnico
Cliente Interesado Comprar vehiculos
principal confiables
Gerente Del Distribuidor Interesado Cumplimiento de
clave objetivos
Gerente Del Proyecto Lider del Exito del proyecto
proyecto
Departamento Legal Asesor Cumplimiento
legal normativo y legal de
compraventa
Duefio De Concesionario Interesado Exito y rentabilidad
clave del concesionario a
través del programa
Asociacion De Influyente Armonizacion de

Concesionarios Toyota

procesos




Estructura de Desglose

Procedimiento
de Verificacion
de Vehiculos
Usadas

el aloanee 2. Investigacion 2. Visitas a
del proyecto Preliminar concesianarios
11 2.1, Rewvision de —
Identificacidn literatura sabre 3.1 Criterios
delos procescs de de seleccion
interesados verificacin en

vehirulos usados

T
2.2, Investigacian
de proyectos
similares en otros
distribuidores
Toyom

3.2, Observacidn
de procesos
actuales

24.
Identificacion de
mejores
pricticas

3.3, Recaleccidn
datos y
enmrevisas

4, Andlisis de la
informacisn
recopilada

. ldenuficacion
de cuellos de
botellay
oportunidades de
MEjara

5. Implementacidn

4.2, Disene del

nuevg

procedimiento de
verificacian

piloto del &. Elabaracion dal
procedimiento en m;g?rud:gi.én
un concesionario
selecrionada I
5.1. Evaluacion y 6.1, Presentacidn
ajuste del alesinterezados y
procedimiento abtencion de
basado en retroalimentacidn
resultados inicial

L

4.2.1, Desarralla
de herramientas
necesarias parala
verificacién

L

4.2.2.

Elaboracian del

manual

aperativo




Diccionario de Datos

Paquete de Trabajo
Criterio de Aceptacion
#EDT Nombre Descripcion
e . Identificar a todas las partes Lista de interesados completa
1.1 |ldentificacion de los interesados . > . * J
interesadas en el proyecto. validada.
. . . Investigar proyectos similares en Analisis comparativo de proyectos
2.2 |Investigacion de proyectos similares e i
otros distribuidores Toyota. similares.
- .. ) o Identificar las mejores practicas de [Lista de mejores practicas
2.2.1 |Identificacion de mejores practicas . )
los proyectos investigados. documentada.
Recopilar datos y realizar
3.1.3 |Recoleccion de datos y entrevistas |entrevistas con el personal de los Transcripciones de entrevistas.
concesionarios.
N - Disefiar un nuevo procedimiento de -
Disefio del nuevo procedimiento de . - . Propuesta de nuevo procedimiento|
4.2 o verificacion para los vehiculos o
verificacion de verificacion.
usados.
.. . Crear un manual operativo para el Manual operativo completo
4.2.1 |Elaboracion del manual operativo L p p s . P B Y
nuevo procedimiento de verificacion. [revisado.
) Desarrollar la plantilla para . .
Desarrollo de herramientas ) Plantilla desrrollada y listas para s|
4.2.2 A implementar el nuevo
necesarias . uso.
procedimiento.
- Procedimiento implementado y
., . Implementar el nuevo procedimiento A - .
9 |Implementacion piloto - ) - funcionando en el concesionario
en un concesionario seleccionado. .
piloto.
5.1 Evaluacion y ajuste del Evaluar y ajustar el procedimiento Informe de evaluacion con ajustes
. procedimiento basado en los resultados iniciales. [recomendados.
. ... |Crear el acta de constitucion del Acta de constitucion elaborada y
6 |Elaboracion del acta de constitucion
proyecto. aprobada.
Presentar el proyecto a los . .,
.. . . Retroalimentacion de los
6.1 [Presentacién a los interesados interesados y obtener su .
. . interesados documentada.
retroalimentacion.
. - . Realizar el cierre administrativo del |Documentacién de cierre
6.2 |Cierre administrativo del proyecto A
proyecto. completada y archivada.

Requisitos de aprobacion del proyecto

Presentacion del Acta ante el comité ejecutivo.
Presentacion del Acta la Asociacion Toyota




Aprobaciones

Patrocinador

Fecha

Firma

Gerencia de Cadena de Valor

8/02/2024




CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Durante la evaluacion del proceso actual se constato la necesidad imperante
de establecer un proceso de verificacion estandarizado y confiable para los

vehiculos usados Toyota en el mercado venezolano.

Ademas de que existia una sobrecarga las actividades de los roles y tiempos

de espera muy largos para la ejecucion del proceso

Se identificaron las mejoras en el proceso y se evidencio la viabilidad técnica
y operativa de implementar el proceso de verificacidbn propuesto, proponiendo la
implementacion de una hoja de verificacion digital que simplificara los puntos de

inspeccion del vehiculo.

Se presenta el Acta de constituciébn del proyecto con su cronograma y

presupuesto.

Recomendaciones

Se recomienda llevar a cabo una investigacion cualitativa y cuantitativa para
comprender a fondo la percepcion de los consumidores venezolanos sobre el
proceso de verificacion de vehiculos usados, sus expectativas, necesidades y
preocupaciones. Esto permitiria adaptar el plan de implementacion a las
preferencias del mercado y desarrollar estrategias de comunicacion y marketing

mas efectivas

También se sugiere realizar un analisis comparativo de los diferentes
procesos de verificacion de vehiculos usados implementados en otros paises, y en
otras marcas, identificando las mejores practicas, los factores de éxito y los desafios
enfrentados. Esto podria proporcionar informacién valiosa para adaptar y mejorar el

plan propuesto en este trabajo



Se recomienda desarrollar un programa de capacitacion y certificacion al
personal encargado de realizar las verificaciones, asegurando que posean los
conocimientos y habilidades necesarios para llevar a cabo el proceso de manera
rigurosa y profesional. Podria contribuir a garantizar la calidad y la confiabilidad de

los resultados

Por ultimo, se recomienda realizar un estudio de factibilidad de integracion
de un desarrollo tecnoldgico que permita gestionar el proceso de verificacion de
manera eficiente en una plataforma digital a la que tengan acceso los involucrados

en el proceso.
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APENDICES Y ANEXOS

Anexo 1. Guion de Entrevista

Guion de la Entrevista

1.

10.

¢, Cual es el primer paso que se realiza al recibir un vehiculo usado en el
concesionario?

¢, Qué aspectos se consideran mas importantes al inspeccionar un
vehiculo usado?

¢,Cudles son las partes del vehiculo que se revisan con mas detalle
durante la inspeccion?

¢, Como se verifica el estado del motor en un vehiculo usado?

¢, Qué procedimientos se siguen para verificar el sistema de frenos de un
vehiculo usado?

¢, Como se evalla la condicion de la carroceria y la pintura del vehiculo?
¢, Qué se verifica en el interior del vehiculo durante la inspeccion?
¢Como se verifica la condicion de los neumaticos y las llantas en un
vehiculo usado?

¢, Qué documentacion se requiere para la venta de un vehiculo usado?
¢,Cuales son los procedimientos de inspeccion especificos para los
vehiculos de la marca Toyota?

Resultado de la entrevista

Concesionario 1

Entrevistador: ¢Cudl es el primer paso que se realiza al recibir un
vehiculo usado en el concesionario?

Concesionario 1: El primer paso es realizar una evaluacion visual rapida
para identificar cualquier dafio evidente y verificar el estado general del
vehiculo.

Entrevistador: ¢Qué aspectos se consideran mas importantes al
inspeccionar un vehiculo usado?

Concesionario 1: La condicién del motor y la transmisién son aspectos
criticos, ya que afectan directamente el rendimiento y la durabilidad del
vehiculo.

Entrevistador: ¢ Cuales son las partes del vehiculo que se revisan con
mas detalle durante la inspeccién?



- Concesionario 1: El motor, la transmision y el sistema de frenos son
revisados minuciosamente.

- Entrevistador: ¢Cémo se verifica el estado del motor en un vehiculo
usado?

- Concesionario 1: Se realiza una prueba de compresion para evaluar la
salud de los cilindros y la eficiencia del motor.

- Entrevistador: ¢Qué procedimientos se siguen para verificar el sistema
de frenos de un vehiculo usado?

- Concesionario 1: Se inspeccionan visualmente los discos y las pastillas
de freno para verificar su desgaste.

- Entrevistador: ¢Como se evalla la condicién de la carroceriay la pintura
del vehiculo?

- Concesionario 1: Se realiza una inspeccion visual detallada buscando
abolladuras, rayones y signos de corrosion.

- Entrevistador: ¢(Qué se verifica en el interior del vehiculo durante la
inspeccion?

- Concesionario 1: Se revisa el estado de los asientos, buscando
desgaste, manchas o dafios.

- Entrevistador: ¢Como se verifica la condicion de los neumaticos y las
llantas en un vehiculo usado?

- Concesionario 1: Se mide la profundidad de la banda de rodadura para
asegurarse de que los neumaticos no estén desgastados.

- Entrevistador: ¢Qué documentacion se requiere para la venta de un
vehiculo usado?

- Concesionario 1: Se necesita el titulo de propiedad del vehiculo y una
identificacion valida del vendedor.

- Entrevistador: ¢Cuales son los procedimientos de inspeccién
especificos para los vehiculos de la marca Toyota?

- Concesionario 1: Se sigue el manual de inspeccién de Toyota.

- Entrevistador: ¢ Como se determina el valor de reventa de un vehiculo
usado?

- Concesionario 1: Se considera el afio, la marca y el modelo del vehiculo,
asi como su estado general y el kilometraje.

- Entrevistador: ¢Qué garantias se ofrecen al comprar un vehiculo usado
en el concesionario?

- Concesionario 1: No Ofrecemos una garantia

Concesionario 2

- Entrevistador: ¢Cual es el primer paso que se realiza al recibir un
vehiculo usado en el concesionario?



Concesionario 2: Inicialmente, se revisa la documentacion del vehiculo
para asegurarse de que todo esté en orden y coincida con el vehiculo
recibido.

Entrevistador: ¢Qué aspectos se consideran mas importantes al
inspeccionar un vehiculo usado?

Concesionario 2: La integridad estructural del chasis y la carroceria es
fundamental para garantizar la seguridad del vehiculo.

Entrevistador: ¢ Cuales son las partes del vehiculo que se revisan con
méas detalle durante la inspeccion?

Concesionario 2: Se presta especial atencion a la carroceria, buscando
signos de corrosion o reparaciones mal hechas.

Entrevistador: ¢ Cémo se verifica el estado del motor en un vehiculo
usado?

Concesionario 2: Se revisan los niveles y la calidad del aceite del motor,
buscando signos de contaminacién o desgaste.

Entrevistador: ¢Qué procedimientos se siguen para verificar el sistema
de frenos de un vehiculo usado?

Concesionario 2: Se realiza una prueba de frenado para evaluar la
eficacia y la respuesta del sistema de frenos.

Entrevistador: ¢ Como se evalla la condicion de la carroceria y la pintura
del vehiculo?

Concesionario 2: Se utiliza un medidor de espesor de pintura para
detectar reparaciones o repintados previos.

Entrevistador: ¢Qué se verifica en el interior del vehiculo durante la
inspecciéon?

Concesionario 2: Se prueba el funcionamiento de todos los controles y
sistemas electronicos, como el aire acondicionado y el sistema de audio.
Entrevistador: ¢Como se verifica la condicion de los neuméticos y las
llantas en un vehiculo usado?

Concesionario 2: Se revisan las llantas en busca de dafios, como
abolladuras o grietas.

Entrevistador: ¢Qué documentacion se requiere para la venta de un
vehiculo usado?

Concesionario 2: Es necesario contar con el historial de mantenimiento
y cualquier registro de reparaciones importantes.

Entrevistador: ¢Cuales son los procedimientos de inspeccion
especificos para los vehiculos de la marca Toyota?

Concesionario 2: Se utilizan herramientas y equipos especificos
recomendados por Toyota para realizar las inspecciones.
Entrevistador: {Como se determina el valor de reventa de un vehiculo
usado?

Concesionario 2: Se comparan los precios de vehiculos similares en el
mercado local para establecer un precio competitivo.



- Entrevistador: ¢Qué garantias se ofrecen al comprar un vehiculo usado
en el concesionario?
- Concesionario 2: No ofrecemos garantia sobre los carros usados

Concesionario 3

- Entrevistador: ¢Cual es el primer paso que se realiza al recibir un
vehiculo usado en el concesionario?

- Concesionario 3: El primer paso es limpiar el vehiculo para poder
realizar una inspeccion detallada sin que la suciedad o el polvo oculten
posibles defectos.

- Entrevistador: ¢(Qué aspectos se consideran mas importantes al
inspeccionar un vehiculo usado?

- Concesionario 3: El estado de los frenos y los neuméticos es esencial
para asegurar que el vehiculo sea seguro para conducir.

- Entrevistador: ¢Cuales son las partes del vehiculo que se revisan con
més detalle durante la inspeccion?

- Concesionario 3: Los neumaticos y las llantas son inspeccionados para
verificar su desgaste y estado general.

- Entrevistador: ¢Cémo se verifica el estado del motor en un vehiculo
usado?

- Concesionario 3: Se escucha el motor en marcha para identificar ruidos
inusuales que puedan indicar problemas internos.

- Entrevistador: ¢Qué procedimientos se siguen para verificar el sistema
de frenos de un vehiculo usado?

- Concesionario 3: Se examinan las lineas y mangueras de freno para
detectar posibles dafios o desgaste.

- Entrevistador: ¢ Como se evalla la condicién de la carroceria y la pintura
del vehiculo?

- Concesionario 3: Se examina la pintura bajo diferentes condiciones de
luz para identificar imperfecciones o diferencias de color.

- Entrevistador: ¢(Qué se verifica en el interior del vehiculo durante la
inspeccion?

- Concesionario 3: Se inspecciona el estado de las alfombras y el
revestimiento del techo para detectar signos de humedad o dafios.

- Entrevistador: ¢Como se verifica la condicion de los neumaticos y las
llantas en un vehiculo usado?

- Concesionario 3: Se inspeccionan los neumaticos en busca de signos
de desgaste irregular, lo que podria indicar problemas de alineacion.

- Entrevistador: ¢Qué documentacion se requiere para la venta de un
vehiculo usado?

- Concesionario 3: Es importante tener el comprobante de pago de
impuestos y cualquier otro documento legal relacionado con el vehiculo.



- Entrevistador: ¢Cuales son los procedimientos de inspeccion
especificos para los vehiculos de la marca Toyota?

- Concesionario 4: Se realiza una prueba de diagnéstico utilizando el
software oficial de Toyota para detectar posibles problemas electrénicos.

- Entrevistador: ¢Como se determina el valor de reventa de un vehiculo
usado?

- Concesionario 3: Se consulta con guias de precios de vehiculos usados
y se ajusta segun las condiciones especificas del vehiculo.

- Entrevistador: ¢Qué garantias se ofrecen al comprar un vehiculo usado
en el concesionario?

- Concesionario 3: Incluimos una garantia de 1 afio para piezas y mano
de obra en reparaciones especificas.

Concesionario 4

- Entrevistador: ¢Cual es el primer paso que se realiza al recibir un
vehiculo usado en el concesionario?

- Concesionario 4: Se realiza una prueba de manejo corta para evaluar el
rendimiento béasico del vehiculo y detectar posibles problemas
mecanicos.

- Entrevistador: ¢Qué aspectos se consideran mas importantes al
inspeccionar un vehiculo usado?

- Concesionario 4: El historial de mantenimiento y reparaciones previas
es crucial para entender el estado general del vehiculo.

- Entrevistador: ¢ Cuales son las partes del vehiculo que se revisan con
mas detalle durante la inspeccién?

- Concesionario 4: El sistema eléctrico y los componentes electronicos
son evaluados para asegurar su correcto funcionamiento.

- Entrevistador: ¢Cémo se verifica el estado del motor en un vehiculo
usado?

- Concesionario 4: Se utiliza un escaner para detectar posibles codigos
de error y problemas en el sistema del motor.

- Entrevistador: ¢Qué procedimientos se siguen para verificar el sistema
de frenos de un vehiculo usado?

- Concesionario 4: Se revisa el nivel y la calidad del liquido de frenos,
asegurandose de que no haya fugas.

- Entrevistador: ¢ Como se evalla la condicidon de la carroceria y la pintura
del vehiculo?

- Concesionario 4: Se revisan las uniones y los paneles de la carroceria
para asegurarse de que estén alineados correctamente.

- Entrevistador: ¢{Qué se verifica en el interior del vehiculo durante la
inspecciéon?



Concesionario 4: Se verifica la integridad de los cinturones de seguridad
y otros elementos de seguridad interior.

Entrevistador: ¢COmo se verifica la condicion de los neumaticos y las
llantas en un vehiculo usado?

Concesionario 4: Se verifica la presion de los neumaticos y se ajusta
segun las especificaciones del fabricante.

Entrevistador: ¢Qué documentacion se requiere para la venta de un
vehiculo usado?

Concesionario 4: Se requiere un informe de inspeccion reciente que
certifique el estado del vehiculo.

Entrevistador: ¢Cudles son los procedimientos de inspeccion
especificos para los vehiculos de la marca Toyota?

Concesionario 4: Se verifica el cumplimiento de las campafias de
servicio y los recalls emitidos por Toyota.

Entrevistador: ¢ Cémo se determina el valor de reventa de un vehiculo
usado?

Concesionario 4: Se toma en cuenta el historial de mantenimiento y
cualquier mejora o modificacion realizada en el vehiculo.

Entrevistador: ¢Qué garantias se ofrecen al comprar un vehiculo usado
en el concesionario?

Concesionario 4: Ofrecemos inspeccién y reparacion de un dafio menor
en un periodo de 3 meses.



