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INFORME TECNICO

JUSTIFICACION

En el Manual de Procedimientos del area de Financiamientos de Nissan Libramiento
en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, para la estandarizacion y optimizacion del proceso, se
planted una propuesta de documentacién y mejora para administrar los procesos
del area, debido a la falta de la documentacion de los procesos llevados a cabo en
dicha area, lo cual generaba retrasos y/o incumplimiento de los procedimientos que
se llevan a cabo en el &rea. En Financiamientos surgi6 la necesidad de administrar
los procesos y verificar si se llevaban a cabo tal y cdmo estdn documentados en el
panorama general de actividades de la empresa, con el fin de proponer una

solucioén.

El objetivo de esta investigacion es administrar los procesos del area de

Financiamientos de la empresa automotriz para mejorar su desempefo.

Los pasos que se utilizaron fueron los siguientes: se determinaron los procesos
principales de la empresa, después se conocio la interaccion de los procesos, se
conocieron los procesos bajo estudio que es Ventas por Autofinanciamiento, se hizo
un analisis de los procesos para poder identificar los problemas y se planted la
solucién del problema.



OBJETIVO GENERAL

El manual de procesos en su calidad de instrumento administrativo, tiene como
objetivo principal el proveer elementos que estandaricen y optimicen el
procedimiento documentado en el area de financiamientos de la empresa Nissan

Libramiento, para la mejora continua.
Objetivos especificos

» Describir los procesos sustantivos del area de Financiamientos especificando

los procedimientos que lo conforman.

» Extractar de forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones que se

desarrollan en los procesos y los diferentes procedimientos que lo integran.

» Delimitar las responsabilidades operativas para la ejecucion, control y

evaluacion del proceso.
» Definir los estandares de calidad de los procesos de trabajo.

» Establecer las politicas y lineamientos generales que se deberan observarse

en el desarrollo de los procesos.

» Apoyar en la induccién, adiestramiento y capacitacion del personal

responsable de los procesos.



PROBLEMAS A RESOLVER, PRIORIZANDOLOS

La administracién de procesos es una metodologia que permite identificar y mejorar
los procesos, asi como también la informacidén entre las diversas actividades y
funciones que lo integran buscando alcanzar la alineacion optima entre sus
actividades con el fin de satisfacer de manera eficiente y eficaz los requerimientos

del cliente.

La empresa cuenta con cinco procesos principales que son: Ventas, Ventas por
autofinanciamiento, Servicios, Refacciones, Carroceria y Pintura, los cuales son de
suma importancia para la empresa debido a que busca la mejora continua en sus
procesos, el proyecto se enfocara solo en el proceso de Ventas por
Autofinanciamiento, debido a que ultimamente se ha detectado incumplimiento y
retrasos en la realizacion de los procesos de cada uno, lo que ocasiona un nivel
bajo en el desemperio de los mismos, asi como también el desempefio operacional,
y finalmente la insatisfaccion del cliente. Con todo lo anterior, se plantea lo siguiente:
Existe la necesidad de administrar el proceso de Ventas por Autofinanciamiento de

la empresa para mejorar su desempenfo.



PROCEDIMIENTO Y DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
REALIZADAS

Recopilacion de informacion

Para la realizacion de esta fase, fue necesario contar con técnicas de investigacion
qgue permitan recopilar un conjunto de informacion para obtener el conocimiento
acerca de los procesos principales, la estructura organizacional existente, los

procesos de Ventas por Autofinanciamiento y las necesidades.
Investigacion documental

El empleo de esta técnica permitio captar la situacién que existe en el departamento,
pudiendo observar las deficiencias, necesidades y areas de oportunidades para
poder trabajar, esto a traves del andlisis de documentos sobre el proceso general y
ruta del cliente para adquisicion de un vehiculo por autofinanciamiento, entre otras

cosas.
Investigacion de campo

El empleo de esta técnica permite conocer las actividades diarias en el area de
Financiamientos, conociendo a fondo la logistica, los procesos necesarios, asi como
la documentacion correspondiente de cada cliente para el otorgamiento de un

financiamiento para que estas puedan realizarse satisfactoriamente.

Diagnostico sobre el actual proceso de Financiamientos

El diagnostico administrativo del proceso de Ventas por Autofinanciamiento en un
analisis sistematico que tiene como propésito fundamental conocer sus etapas, con
la finalidad de detectar las necesidades de cambio y proponer alternativas viables
de solucién enfocadas al mejoramiento del proceso para el cumplimiento de los
objetivos organizacionales, con el fin de convertir el proceso en una ventaja

competitiva en el contexto empresarial.



Se fundamenta en que dia con dia, el mundo y todos los elementos que lo
conforman se encuentran en constante cambio, dicho cambio se relaciona en su
mayoria, por no decir que en su totalidad a la calidad. La calidad en cuanto a
productos y/o servicios de excelencia para asi obtener lo que llama satisfaccion del
cliente. Uno de los instrumentos para lograr satisfaccion del cliente, productos de

excelencia y buenos servicios es aplicar la Administracion de Procesos.
Formulacion de manual de procedimientos del area de Financiamientos

Como resultado de la investigaciéon documental y aplicada en la residencia se tiene
como producto el manual de procedimientos del area de Financiamientos para la
estandarizacion y optimizacion del proceso, el cual establece los lineamientos

necesarios para el desarrollo del proceso.



RESULTADOS, PLANOS, GRAFICAS, PROTOTIPOS, MAQUETAS,
PROGRAMAS, ENTRE OTROS

De acuerdo al analisis que se llevo a cabo en el area de Financiamientos de Nissan
Libramiento con la finalidad de detectar posibles deficiencias en el sistema o algin
area de oportunidad para mejora del mismo, se pudo observar el incumplimiento y
retrasos en los procesos del area como consecuencia de no contar con el
procedimiento documentado para el cumplimiento de las actividades
correspondientes del area de Financiamientos.

Es por esto que se formula como resultado de la investigacion documental asi
como de la aplicada un manual que permita la optimizacion y desarrollo del
procedimiento documentado del area de financiamientos de la empresa.

El manual estipula los lineamientos y proporciona los pasos a seguir para realizar
todo el proceso, dando como resultado final el “Disefio y desarrollo de estrategia
gue permita la optimizacion y desarrollo del procedimiento documentado del area
de financiamientos de la empresa Nissan Libramiento”.

El cual fue disefiado en funcién de los requerimientos actuales del mercado
automotriz mexicano, enfocado en la descripcidbn del proceso de ventas por
autofinanciamiento e indicadores del mismo.

La aplicacion de las actividades plasmadas en este documento, podra mejorar las
practicas y pulir las habilidades del F&I y auxiliar del F&I, asi como los puestos que
intervienen durante todo el proceso.

Practicar constantemente transformara el proceso en un habito obteniendo
excelentes resultados y otorgando la satisfaccién total del cliente.

Se espera que este manual se convierta en una herramienta fundamental para la

operacion y sea un factor determinante en el logro de objetivos.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A lo largo de este proyecto se llegé a la conclusion de que los manuales de
procedimientos resultan indispensables para cualquier organizacion, gracias a ellos
se logra la mayor eficiencia de los recursos, tanto humanos como financieros, ya
que facilitan la estandarizacion de los procesos y la preservacion del conocimiento

adquirido por la misma organizacion.

Por otra parte, se puede concluir que sin una estructura organizacional adecuada el
personal dificilmente podra contribuir al logro de los objetivos de la empresa. Una
organizacion sera eficiente si su estructura es disefiada para cubrir sus

necesidades.

Mientras mas clara sea la definicion de un puesto, las actividades a realizar y la
comprension de las relaciones de autoridad y las relaciones informales con otros

puestos se evitaran conflictos y la productividad de las personas aumentara.

La empresa Nissan Libramiento tiene un gran potencial de crecimiento y lo esta
teniendo, esto debido a los cambios en la distribucion de sus areas para mejora de

tiempos y movimientos en el proceso general de ventas.

Se le recomienda a la empresa tome en consideracion el seguimiento estricto del
manual de procedimientos y lo proporcione a todos los miembros del area
correspondiente para que de esta manera se puedan estandarizar las operaciones
realizadas y los servicios prestados a los clientes. Es importante también que se
realicen las actualizaciones necesarias al mismo como resultado de mejoras o

cambios que puedan ocurrir en la organizacion.

La clara ejecucién de las responsabilidades ademas generaria una reduccién en el
tiempo de ejecucion de las mismas al ser realizadas por una persona capacitada

para ello.
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COMPETENCIAS DESARROLLADAS Y/O APLICADAS

En la realizacién de la residencia en el area de Financiamientos de la empresa

Nissan Libramiento en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, me desarrollé en el area de

Financiamientos, permitiendo generar el Manual de Procedimientos del Area de

Financiamientos para la estandarizacion y optimizacion del proceso.

En el desarrollo de mis actividades diarias desarrolle las siguientes competencias:

Conocimientos en solicitudes de crédito ante la financiera NRFM.
Conocimiento y manejo del intranet de la empresa como Intelesis.

Manejo del software corporativo Intelesis en el cual se realizan los
documentos correspondientes para las Ventas por Autofinanciamiento, tales
como las facturas, notas de cargo, notas de crédito, excepciones, entre otros.
Seguimiento en el proceso de Ventas por Autofinanciamiento.
Conocimientos en el analisis del Score y perfil del solicitante para el
otorgamiento de un crédito ante la financiera.

Revisidon de expedientes de los solicitantes de un crédito.

Control de las Ventas por Autofinanciamiento por mes y APV.

Revision de las solicitudes requisitadas por el APV a peticion del cliente y

documentacion del cliente

COMPETENCIAS PROFESIONALES

1. Desarrollar y aplicar habilidades directivas.

2. Disefiar e innovar estructuras administrativas y de procesos.

3. Aplicar métodos cuantitativos y cualitativos.

4. Detectar oportunidades de mejora.

5. Utilizar las nuevas tecnologias de informacion.

6. Aplicar métodos de investigacion.

7. Gestionar la cadena de suministros.
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