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INFORME TECNICO

1. JUSTIFICACION.

La complejidad de las estructuras en las organizaciones hace indispensable la
elaboracion y aplicacion de manuales administrativos que permitan a los procesos
cumplirse con tiempo y forma.

Es necesario poner orden y agilizar las tareas del puesto, que a la vez son muy
amplias para una sola persona, por ello se designa a un asistente en el area con la
finalidad de agilizar los tramites y procesos de solicitudes de crédito para futuras
compras, dando mayor efectividad y rapidez al trdmite de los asesores de venta y
objetivos, enfatizando asi las actividades a realizar para atender los problemas en
el area de la mejor manera posible.

Los manuales apoyan la atencion e intencién del quehacer cotidiano en las
organizaciones, ya que en ellos se consignan, en forma ordenada, los elementos
fundamentales para poder contar con una comunicacion, coordinacién, direccion y
evaluacion administrativas eficientes.

La creacion del manual generara un mejor flujo de documentos y procesos, que
sirven como medios de comunicacién y hacer el tramite mas amigable para los
asesores de ventas y el cliente que permitiran seguir en forma sistematica las
instrucciones y lineamientos necesarios para desempefiar mejor las tareas
designadas al area.

Es un hecho que los manuales administrativos representan un elemento crucial para
el proceso de toma de decisiones, la mejora continua y el logro de un desempeiio
por encima del estandar regular.

En la amplia gama de manuales administrativos se incluyen los derivados por su
contenido, a su vez encontramos el manual de procedimientos que constituyen un
documento técnico que incluye informacién sobre la sucesion cronoldgica y
secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en una unidad
para la realizacion de una funcidén, actividad o tarea especificas en una
organizacién. Asi como a su vez la recopilacién de datos debe enfocarse en el
registro de hechos que permitan conocer y analizar datos verdaderamente Utiles
para la elaboracion e implementacion del manual.

La elaboracion y uso de este manual pretende establecer y definir las relaciones
laborales que existen dentro del proceso de ingreso y seguimiento de solicitudes de
crédito hasta llevar a cabo su operacion exitosa.



2.

OBJETIVO GENERAL

Mejorar el flujo de ingreso y seguimiento de solicitudes de crédito asi como
establecer una mejor comunicacion F&I- area de ventas y mejorar la funcionalidad
de las actividades y como resultado tener informacion organizada, clara, concisa y
sistematizada.

2.1 Objetivos especificos

>

Precisar las funciones asignadas al puesto auxiliar f&l, para definir
responsabilidades

Evitar duplicaciones y detectar omisiones, a las que corresponden el ingreso
de solicitudes de crédito a Bancomer asi como dar seguimiento y generacion
de expediente en caso de ser autorizadas o declinadas.

Ingresar y dar seguimiento a las solicitudes de crédito que se tengan
disponibles en el &rea por la plataforma del banco BBVA Bancomer.

Ahorrar tiempo y hacer mas répido el flujo de ingreso, respuesta y
seguimiento de solicitudes de crédito.

Instruir y ensefiar a los asesores de venta para hacer un llenado correcto de
solicitudes.

Actualizar y dar a conocer los procedimientos a los asesores para un correcto
ingreso y dar retroalimentacion a los créditos.

Relacionar las estructuras jerarquicas y laborales funcionales para mejorar la
comunicacién en los procesos involucrados dentro del area.

Funcionar como medio de relacién y coordinacion con otras areas y
organizaciones.

Agilizar el tramite y respuesta en las solicitudes de crédito para evitar perdida
de ventas.



3. PROBLEMAS A RESOLVER

La complejidad de las estructuras y procesos que existen dentro de las
organizaciones ha hecho que las tareas y los tiempos de realizacién sean cada
vez mas tardados, es por ello que los manuales administrativos se han hecho
cada vez mas indispensables dentro de las organizaciones.

Dentro de la organizacion se ha encontrado que existe un descontrol de la
informacion y recepcion de solicitudes de crédito, los asesores de ventas no
tienen una correcta comunicacion con el area de f&l con relacion a la
documentacion requerida para el ingreso de una solicitud asi como el llenado
correcto de las solicitudes, esto retrasa las tareas en tiempo y forma que se
deberian entregar e ingresar a la plataforma ya que el f&l tiene que rehacer la
solicitud y recabar los datos omitidos por el asesor.

Al ingresar al &rea se encontré con un cambio de plataforma y base de datos por
parte del banco prestador de servicios a la agencia (Bancomer), este cambio de
plataforma protagonizo un descontrol en el ingreso y seguimiento de solicitudes
de crédito ya que varias tareas cambiaron en su naturaleza de ser elaboradas,
este proceso de reaprendizaje provoco un retraso en los ingresos de solicitudes
y se pretende resolver este tiempo retrasado con la generacién del manual para
la persona encargada del ingreso de solicitudes tenga que seguir los pasos ya
estructurados.

En base al andlisis que se hace al area de la organizacion se puede deducir que
las principales actividades que obstaculizan y dan origen al retraso a las tareas
de la misma son las siguientes:

» Flujo retrasado en el ingreso, respuesta y seguimiento de solicitudes de
crédito.

» Llenado incorrecto de las solicitudes de crédito por parte de los asesores.

» Falta de actualizacién y desconocimiento de los procesos para ingresar una
solicitud y darle retroalimentacion.

» Comunicacion erronea en el area de F&I y asesores de ventas.

» Retraso en respuestas de los créditos lo que puede provocar que las ventas
se retrasen o se pierdan.



4. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS

Reconocimiento del areay de las relaciones laborales parallevar a cabo el proceso

Durante la primera semana de presentacion dentro de la empresa AUTOMOVILES
AVENIDA SA DE CV se realizd una evaluacion objetiva en el &rea de F&l para
determinar los problemas y como resolverlos, se hizo un primer contacto con las
personas involucradas dentro del proceso de ingreso y seguimiento de solicitudes
de crédito en especifico el area de ventas gerente general, gerente de ventas,
contabilidad, seguros, facturacion y los asesores de ventas

Determinacion de las funciones del puesto asignado AUXILIAR F&l

1. Ingreso y seguimiento de solicitudes
o Recepcién de solicitudes
e Verificar documentacion completa y en orden
e Verificar si es persona fisica, persona moral o persona fisica con actividad
empresarial.
o Si es persona fisica: solicitud e identificacion oficial, cotizacion
o P fisica con act empresarial solicitud firmada, cotizacion, cedula de act
empresarial identificacion oficial
o P moral solicitud de personas morales, acta constitutiva, cotizacion,
constancia de situacion fiscal, INE del representante legal
e Solicitar la documentacion adecuada.
e Ingresar la solicitud en la nueva plataforma con los datos proporcionados por
el asesor de ventas.
e recepcion del folio por parte del sistema.
e Espera de la respuesta del sistema
e Folio aprobado: enviar el nimero de cuenta en caso de ser cliente Bancomer,
si es de otro banco mandar un estado de cuenta completo todas sus hojas
no mayor a 3 meses.
e Folio rechazado: llamar a honda finance y verificar el motivo, si es rechazo
total fin del proceso.
e Folio rechazado: llamar a honda finance verificar el motivo si es rechazo con
opciobn a reconsideracién, enviar lo solicitado al correo
excepcionesauto@atentoservicios.com.mx

e Realizar la carta de autorizacion y entregar a asesor de ventas
e Asesor de ventas realiza factura en el &rea de contaduria

e Hacer el cambio de cotizacién

e Generar el contrato en la plataforma



2. Impresion del contrato
Dentro de la plataforma prodesk se realiza la generacion del contrato

3. Envidé de documentacion para desembolso

Los documentos debidamente firmados se envian escaneados via prodesk
para el desembolso de la unidad y el asesor pueda proceder a entregar la
unidad.

4. Reporte de solicitudes
Durante el ingreso de solicitudes se realiza un reporte mes con mes, marcando
las operaciones que se realizan.

Identificar las areas con déficit y los problemas a resolver

Durante la investigacién exhaustiva del departamento se concluyé que el area
a resolver los problemas seria en el puesto auxiliar F&l, la cual tiene
dificultades en el ingreso y seguimiento de solicitudes de crédito para poder
obtener una venta a la agencia, esto derivado al realizar un proceso tardio para
el ingreso de solicitudes por que se desconocen los pasos a seguir para el
mMismo ingreso.

Realizar la evaluacién al area de ventas

Una de las tareas que ayudo a saber el déficit que presenta el area de F&l fue
la evaluacion y calificacion que presento el area de ventas sonde se expresa
la errbnea comunicacion, redaccion, recepcion y seguimiento de solicitudes,
dejando por abajo los niveles éptimos esperados

Reporte y analisis bimestral

En cada cierre de mes es decir al final de este se realiza un reporte y
prondstico de las mejoras obtenidas en el area asi como la tasa de aprobacion
al seguir los procesos establecido en el manual y la tasa de rechazo sucedidos
en el mes.

Formulaciéon del manual instrumental

Con base en las investigaciones y actividades realizadas durante la residencia
en la empresa automoviles avenida, se obtuvo como resultado el manual
instrumental del area F&I ingreso y seguimiento de solicitud de crédito, en el
cual se redactan los pasos a seguir para un correcto y satisfactorio ingreso y
seguimiento de solicitudes de crédito y obtener asi una venta segura.



5. RESULTADOS OBTENIDOS

Con base en la investigacion y evaluacion que se llevé a cabo en la empresa
automoviles avenida en el area F&l con el objetivo de detectar los procesos
deficientes que generaban un atraso y desorden en la recepcién de informacion e
ingreso de solicitudes de crédito se pudo observar que esto a su vez generaba un
retraso o cancelacion de ventas, esto como una consecuencia de la desinformacion
en las &reas involucradas y los pasos a seguir para un ingreso y seguimiento 6ptimo
de solicitudes de crédito.

Como resultado y medida correctiva se crea un manual que permita visualizar al F&I
y al asesor un correcto y ordenado ingreso de solicitudes de crédito asi como un
seguimiento exitoso y crédito aprobado para obtener una venta segura permitiendo
cumplir con los objetivos esperados y las metas propuestas dentro de la
organizacion.

El manual estipula los pasos a seguir metodoldgicamente, los documento que
solicitan durante el proceso y los nimeros y correos electronicos a donde deben
comunicarse para dar el seguimiento correcto.

A continuacion se muestran los estandares de solicitudes ingresadas en los cuales
se observa el alto indice de rechazo y se pretenden mejorar en la aprobacion de
créditos ya que el indice de rechazo es alto

SOLICITUDES INGRESADAS

mayo
abril
marzo

febrero

enero

0 20 40 60 80 100
enero febrero marzo abril mayo
W Rechazados 40 52 44 55 41
W Aprobados 22 24 21 35 36
M Ingresados 62 76 65 90 77

ELABORACION PROPIA




Como resultado se obtuvo EL “MANUAL INSTRUMENTAL DEL AREA F&l
INGRESO Y SEGUIMIENTO DE SOLICITUD DE CREDITO” con la finalidad de
ayudar al ingreso de solicitudes de créditos y mantener la informacién
proporcionada de manera correcta y ordenada asi como aumentar el indice de
aprobacion en solicitudes de credito.

6. MEJORAS TECNICAS Y ECONOMICAS ALCANZADAS

Con la propuesta de implementacion del manual generado en la residencia técnica
dentro de la empresa automéviles avenida se pretende alcanzar una mayor tasa de
aceptacion en el ingreso de solicitudes de crédito logrando una mejor comunicacion
con los departamentos relacionados en el trdmite de ingresos, un mayor y mejor
flujo de informacion, asi como un orden estructurado para el ingreso y seguimiento
de solicitudes de crédito obteniendo asi una alta posibilidad de ventas seguras para
la empresa asi como un mejor posicionamiento para la marca en la ciudad.



7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Es recomendable para la empresa y en especifico el area de F&l se
implemente el manual realizado para tener un mayor control en el
ingreso y seguimiento de solicitudes de crédito y poder llevarlas a una
operacién exitosa.

Aplicar y dar a conocer el manual a los nuevos empleados para tener
una guia en el nuevo ingreso de las solitudes.

Asi como tener un mejor control y filtro con los asesores de ventas al
recibir y dar entrada a las solicitudes, informarles sobre el llenado
correcto de las mismas y la documentaciéon a entregar esto con el fin
de evitar hacer un re trabajo y retrasar la respuesta de las mismas a
los clientes.

Como conclusién al informe técnico de residencia es claro destacar
gue la implementacion del manual sera un cambio al proceso para
mejorar la efectividad y rendimiento de los empleados, mejorando el
tiempo de respuesta por solicitud haciendo un trato mas amigable para
el cliente y los empleados involucrados en el proceso.
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8. COMPETENCIAS DESARROLLADAS Y/O APLICADAS

» Conocimiento del proceso de ingreso y seguimientos de créditos.

» Captura de datos y documentacion importante en un tiempo especificado y
corto mejorando el rendimiento mes con mes.

» Manejo de dos plataformas bancarias via honda finance y Bancomer
financia y prodesk.

» Generacion de conocimiento en los diferentes planes de financiamiento y
tasas manejadas en los créditos.

» Desarrollo de entrevista y comunicacién oral con los asesores de venta y
los diferentes areas involucradas en el proceso.

» Comunicacion y manejo de lenguaje verbal y escrito con los diferentes
clientes asi como el trato personalizado y variado de persona a persona.

» Mejora del Iéxico y vocabulario para el trato con diferentes personas en el
ambito laboral.

COMPETENCIAS PROFESIONALES

1. Desarrollar y aplicar habilidades directivas.

2. Aplicar métodos cuantitativos y cualitativos.

3. Detectar oportunidades de mejora.

4. Desarrollar el capital humano.

5. Aplicar diversas técnicas y métodos de investigacion

6. Uso de tecnologias de la informacion.
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