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RESUMEN

En el reporte final se traté de la empresa PROPIMEX S de R.L. de C.V. que esta ubicada
en Santa Maria Atlihuetzia, Amaxac de guerrero Tlaxcala, C.P. 90450, Tlaxcala Tlax. calle Sin
Nombre N0.106 Cuyo giro es de servicio que estd encargada de repartir bebidas de diferentes
sabores. El problema es debido a la falta de revision de documento donde se muestra la cartera
cobrada y la vencida por parte de los jefes de preventa, personal de preventa, supervisores de
reparto, repartidores y el area de administracion que han presentado frecuentes problemas al
momento de recuperar la cartera para poder cubrir los pagos de los diversos gastos, no tienen

dinero los clientes, no encuentran el local abierto o que no reconozcan la deuda.

La presente investigacion se fundamento en un estudio de campo combinado con un disefio
descriptivo y procesos de observacion, analisis de la situacion actual para mejorar el proceso de

cobro, asi como el instrumento de encuestas a los diferentes trabajadores.

Estas encuestas son utilizadas para obtener informacion y mejora de procesos, obteniendo

una solucion del problema.

Capitulo 1.- Descripcion de la empresa y del area de administracion, problema a resolver
de la cartera vencida de todos los cierres de cada mes a partir de Diciembre del 2018 a Julio del

2019 donde se mostraron que tenia una mayor cantidad de clientes morosos.

Capitulo 2.- Marco teérico- se desarrolla una investigacion bibliografica de los principales
temas sobre los que se fundamentan las directrices a ser aplicadas para la empresa PROPIMEX S
de R.L.de C.V.

Capitulo 3.- Se describe el tipo de investigacion utilizando indicadores, poblacion,
formulas probabilisticas, actividades realizadas y diagramas de flujo de actividades.

Capitulo 4.- Analisis e interpretacion de resultados, la cual refleja las encuestas realizadas
al personal encargado de diferentes areas como: Personal de preventa, Jefes de preventa,

Supervisores de reparto y los Repartidores de la empresa PROPIMEX S de R.L. de C.V.

Capitulo 5.- Conclusiones y recomendaciones.
Es la fase donde se deja constancias de los problemas encontrados durante la investigacion,
tiene como finalidad plantear las recomendaciones con el propdsito de que las mismas sean

ejecutadas.
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CAPITULO 1. GENERALIDADES DEL PROYECTO.

1.1.Introduccién

La empresa Coca-Cola es una empresa de servicio, con venta de productos a publico
en general, su primordial objetivo es la satisfaccion de los clientes, pero al igual su miedo es
gue exista un mayor numero de clientes morosos o que los mismos clientes no acepten la deuda
y exista una pérdida de dinero. La recuperacion de cartera vencida es muy importante para la
empresa, siendo relevante el seguimiento diario de clientes que tienen mayor atraso de sus

pagos.

El 4rea esta integrada con un jefe de area de administracion, asesor de cuentas por

cobrar y un cobrador, entre ellos se dividen diferentes actividades.

Estan pendientes a los pagos que hacen los clientes a la empresa en el cual deben de
estar en comunicacion con el area de reparto y preventa porque estan en comunicacion con
clientes y su primordial objetivo es vender, pero su primordial error es que no estan al tanto

siempre de su estatus que tiene cada uno de sus clientes.

El gran problema es que no haya una buena comunicacion de su parte, ya que todos
conforman un equipo para la empresa y la cartera es su responsabilidad porque de ahi proviene

el cuidado del dinero.
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1.2 Descripcion de la empresa y antecedentes
Coca-Cola

La historia de Coca-Cola comenzdé en un jardin de Atlanta Georgia, EE. UU, hace mas de
100 afios cuando John Perberton, farmacéutico de profesion, invento la bebida mas conocida del
mundo el 8 del mes de Mayo de 1886, al descubrir un jarabe de gusto fragante y delicioso, con
efecto, tdnico estimulante, reconstituyente, que inmediatamente comenzo a venderse en la fuente

de soda e la Farmacia Jacobs.

El contador de esta fuente de soda, Frank Robinson, amigo de Perberton, fue otro de los
artifices del "milagro” puso al jarabe el nombre de COCA-COLA, pensando que las dos "C" serian
efectivas en los anuncios, de su pufio y letra creo el logotipo que se ha traducido a més de ochenta
idiomas. En 1988 vendid sus derechos a Asa Candler por nada menos que 2300 dolares a pagar en
dos afios. En 1891 Candler implemento la estrategia de negocio con promociono y vendio
COCACOLA fuera del estado de Georgia.

En 1892 Asa Candler crea The Coca-Cola Company con un capital inicial de cien mil
dolares y el 31 de enero de 1893 inscribe la marca Coca-Cola en la oficina de patentes de EE.UU.
Para hacer frente a la creciente demanda de Coca-Cola, Candler queria una bebida que debia ser
Unica y original y que fuese recocida incluso en la oscuridad. En 1915 Alexander Samuelsen de la
Root Glass Company de Indiana, pensando en una silueta femenina disefio la botella

inconfundible, que perdura hasta hoy.

En 1899 Benjamin Thomas y Joseph Whithead, ambos de Clatanooga, Tennesse, firmaron
con Candler el primer contrato de franquicia para embotellar y en 1916 se introduce al mercado la

botella para vender Coca-Cola a gran escala.

Asa Candler vendi6 la compafiia en 1919 a Ernest Woodruff por nada menos que 25
millones de dolares, la transaccion mas importante del sur de los EE.UU. Robert Woodruff, hijo
de Hernest, es el mas grande lider de la historia de Coca-Cola; asumi¢ la presidencia en 1923 se

hizo de Coca-Cola la marca mas conocida del mundo.

En 1926 cred un Departamento de ventas al Exterior y en 1928 Coca-Cola ya estaba en
mas de 30 paises. La década del 50 es la era de la consolidacion asociandose con embotelladores

de diversos paises. Actualmente, Coca-Cola se vende en 190 paises de todo el mundo, donde se ha
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convertido en algo mas que una bebida, pues es parte de la vida cotidiana asociada a un momento

en la vida de cada persona y es la marca mas conocida del mundo.

En 1931 nace el primer Santa Claus por encargo de la agencia de publicidad de Coca-Cola
al dibujante Haddon Sundblom. El objetivo era crear un personaje a medio camino entre lo
simbdlico y lo real. La personificacion del espiritu navidefio y la felicidad de Coca-Cola. Para ello,
el ilustrador se inspird en el poema “A Visit From St Nicholas” de Clement Clark Moore. Es solo una
leyenda urbana la creencia de que el color rojo y blanco de Santa Claus tenga su origen en los

anuncios que la marca Coca-Cola empezé a hacer a partir de 1931.

En 1935 se empieza a utilizar las primeras maquinas vending en el mundo que disponen de

frontales iluminados capaces de reproducir frases, funcionar con tarjetas magnéticas, entre otras.

En 1945 la palabra “Coke” se registra como marca oficial después de que se popularizase
este nombre, que ya se utilizaba publicitariamente desde 1941, mientras en 1960, la oficina de
marcas de Estados Unidos decidio inscribir la botella contour en el Registro Principal con la

categoria de marca registrada.

En 1960, The Coca-Cola Company amplia su gama de productos tras comprar la
corporacion Minute Maid, adquiriendo su gama de zumos, ademas de las marcas Maid y Hi-C y

posteriormente se hace con Duncan Foods, un productor de cafe.

En 1976 surge la primera tienda Oxxo en Monterrey y en 1979 el grupo VISA requiere
franquicias de Coca-Cola en México

En 1982, la compafiia introduce en el mercado Coca-Cola Light ('Diet Coke") en Estados
Unidos para acercar el refresco a las nuevas necesidades de la sociedad, un producto que aterrizara

en Espafia en 1984.

En 1988 VISA se convierte en FEMSA, en1991 nace las primeras coca colas de plastico
de pet reciclado y en 1993 se asocia Coca-Cola Company y grupo FEMSA se introduce la botella

de plastico y aparece el 0so polar de Coca-Cola.

En 1994 Coca- Cola FEMSA llega a Argentina y en 1998 Coca-Cola se extiende su
asociacion con la FIFA 2001

En 2001 FEMSA empieza a producir Mundet y o empieza a distribuir y vender

En 2003 Adquiere PANAMCO y Coca-Cola FEMSA para a tener presencia en 9 paises y
en 2006 se entrega la fabrica de jugo CLB (Compaiiia Latinoamericana de Bebidas) y en el 2007
Coca-Cola Company y los embotelladores del sistema integran jugos de Valle.
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En 2009 se firma un acuerdo para desarrollar agua en cristal en Brasil se adquiere un poco
con Company en Colombia Coca-Cola FEMSA compra los Angeles en México también

incursionan en el mundo de café de Black con Coca-Cola Company.

En 2010 se integra el negocio de categoria de lacteos con incorporacion de estrellas azul
en Panama se incorpora el cambio de operacion de FEMSA y cerveza por 20% de cerveza
Heineken. Solo esa transaccion representa el 68% de total de inversion con el extranjero en México

y el Sidral Mundet es comprado por Coca-Cola Company.

En 2011 Coca-Cola FEMSA se funciona con bebidas de la pureza y extiende en
Tamaulipas, San Luis Potosi, Estado de México, Morelos, Michoacan, y Guerrero la empresa se

solida en dos posiciones Centro América y Sudameérica.

En 2012 se funciona con FOQUE Americano S.A de C.V en presencia de México,
Querétaro, Estado de México Guanajuato, Hidalgo con esas transacciones solo se maneja el 50%
de venta en el sistema Coca-Cola en México. Se integra Asia como division de la consolidacion
de la operacidn con Filipinas en la sefial de la evolucion en una compafiia global en dos continentes
y Santa Clara se integra en productos de Valle, una gran oportunidad para integrarse en la cartera
de productos y satisfacer a mas consumidores con méas de 85 afios satisfaciendo a sus consumidores

cuenta con un gran portafolio de productos lacteos.

En 2013 ha concluido con éxito el proceso de funcion de Coca-Cola FEMSA con gran
grupo Yoli una de las familias méas integradoras con Coca-Cola, con operaciones en Guerrero y

Oaxaca y una de las méas conocidas embotelladoras en México

En 1990 invirtié mas de 2.100 millones de pesetas en la construccion de su museo en la
ciudad de Atlanta (Georgia), donde es visitado por mas de 3000 personas cada dia, convirtiéndose

en uno de los museos mas visitados del mundo.

1.3.Ubicacion de la empresa.

Direccion: Santa Maria Atlihuetzia, Amaxac de Guerrero Tlaxcala, Tlax. Calle Sin Nombre

No0.106, C.P. 90450, Tlaxcala Tlax. Teléfono :01 241 418 9400 Mapa de ubicacion:

16



i DUURyulila ¢

539 GReal S o7

Santa Ursula Apizaco
Yauhquemehcan Zimatepec 2
San Benito
Xaltocan
w W

,Coca Cola Femsa
Atlihuetzia Tlaxcala
Santa Anita

Huiloac

@

Figura 1.1. Mapa de localizacion

1.4.  Mision
> Satisfacer y agradar con excelencia al consumidor de bebidas.

1.5.  Vision
> Ser la mejor empresa global en comercializar marcas lideres de
bebidas.

> Generar valor econdémico y social de manera sostenible, gestionando
modelos de negocio innovadores y ganadores con los mejores colaboradores del

mundo.

1.6. Valores
1. Pasion por el servicio al cliente: Estamos enfocados en identificar y
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, buscando siempre su preferencia a

través de soluciones innovadoras.

2. Respeto y desarrollo integral de colaboradores: Impulsamos el respeto y
desarrollo integral del colaborador y su familia, a fin de que tenga acceso a mejores

oportunidades de crecimiento econdmico, profesional y social.
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3. Integridad y austeridad: Actuamos de manera honesta, responsable y con
apego a los principios éticos, siendo consistente del impacto de nuestras acciones y
decisiones. Somos prudentes en nuestro comportamiento y en el uso de los recursos

de la empresa.

4. Creacion de valor social: Contribuimos en transformar positivamente
nuestras comunidades, a través de la creacion simultanea de valor econémico, social

y ambiental.

5. Confianza: Entre nosotros la lealtad y la confianza son necesarias para
fortalecer los lazos que nos unen. Asi como la cadena de una bicicleta permite el

movimiento y da estabilidad, la confianza nos da seguridad entre nosotros y certeza

para avanzar con paso firme.

1.6.0bjetivo General.
> Brindar un producto de calidad, dedicandose a la fabricacion, comercializacion y
distribucion de las mismas para lograr la satisfaccion del cliente logrando también ser el

numero uno del mercado de bebidas gaseosas.

1.7.0Objetivos Especificos.
» Mantener la férmula del producto para el posicionamiento y permanencia del

publico consumidor.
> Promover el crecimiento econémico de los paises generando empleos.
» Brindar una imagen novedosa y familiar del producto en los diferentes

establecimientos comerciales sean pequefias, mediana y grandes empresas.

1.8.Descripcion del area

El &rea de administracion esta formada por personas que son los que ellos se encargan de
controlar los ingresos y egresos que se generan. En el area todos toman diferentes decisiones, pero
el que esta encargado de aceptar o dar el visto bueno es el jefe de administracion para un beneficio
para la empresa y asi lograr los objetivos.
Area: Administracion

Jefe de administracion. Lic. Danae Gonzalez Pimentel
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Encargado de cuentas por cobrar C.P. Daniel Loredo Leal

Encargado de cobranza Lic. Gabriela Venancio Sanchez

Descripcion El éarea estda integrada por un jefe de
administracion, un encargado de cuentas por cobrar y un
encargado de cobranza. Entre ellos se dividen actividades
para el control de ingresos y egresos que tiene la empresa
diaria.

En el lugar donde estoy es en cobranza y cuentas
por cobrar ya que ahi depende la recuperacion de cartera
con los clientes morosos y también existe una

comunicacion con los impulsores, jefes de reparto, jefes
de preventa, preventa y vendedores

Tabla 1.1. Descripcion del area de administracion.

1.9.Equipo de trabajo

Nombre: Danae Gonzalez Pimentel

Posicion: Jefa de Administracion Nombre: Gabriela Venancio Sanchez

Posicion: Cobrador

Nombre: Daniel Loredo Leal
Posicion: Encargado de cuentas
por cobrar

Residente:
Olivia Pérez VVazquez

Figura 1.2. Equipo de trabajo.

1.10. Problema a resolver.
En la empresa “Propimex” su primordial objetivo es obtener un mayor capital y sus clientes

porque son fuentes de ingresos para el sector en el cual se les aplica a cada uno de ellos una politica
de créditos con la finalidad de incrementar las ventas, conservar los clientes actuales y atraer
nuevos, pero dichos créditos no han sido cancelados a la fecha de su vencimiento, lo que ha
ocasionado problemas en el sistema de cobranza a cartera de crédito, el problema surge
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principalmente cuando la empresa ofrece credito a sus clientes sin el andlisis adecuado de sus

politicas, un inadecuado control hacia la cartera por parte del personal de preventa, los supervisores

de reparto, repartidores y jefes de preventa.

La cartera vencida viene en incremento en la segunda y tercera semana de cada mes con

maés del 14%, por lo que se tienen que tomar acciones para asegurar la recuperacion; aplicando

compulsas en mercado, participacion de algunos Team Back con preventa.

Este es el estatus de la cartera que se tenia en venta total, lo cobrado y lo vencido de la

empresa del mes de Diciembre del 2018 al mes de Julio del 2019.

Diciembre $5,142,261.03 $ 5,035,135.97 $ 107,125.06
Enero $5,290,255.43 $ 5,245,749.62 $ 44,505.81
Febrero $6,137,198.26 $6,063,593.68 $ 73,604.58
Marzo $ 6,368,888.84 $6,202,272.62 $ 166,616.22
Abril $6,225,169.14 $5,963,387.32 $261,781.82
Mayo $6,387,584.43 $ 6,054,949.58 $332,634.85
Junio $6,753,312.62 $6,397,468.02 $ 355,844.60
Julio $6,629,863.88 $6,293,272.64 $ 336,591.24

Tabla 1.2. Cartera de los meses de Diciembre del 2018 al mes de Julio del 2019.

FEBRERO  MARZO ABRIL

$8,000,000.00
$7,000,000.00
$6,000,000.00
$5,000,000.00
$4,000,000.00
$3,000,000.00
$2,000,000.00
$1,000,000.00
S-

DICIEMBRE ENERO

B CARTERA EN VENTA TOTAL

B CARTERA COBRADA

MAYO

JUNIO JULIO

¥ CARTERA VENCIDA

Figura 1.3. Gréfico de la cartera de los meses de Diciembre del 2018 a Julio del 2019
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1.11. Objetivo General
» Analizar y controlar un sistema de cobro para la recuperacion de cartera vencida, que

contribuya a un adecuado control financiero.

> Reuvisar diariamente con los jefes de reparto y jefes de preventa la cartera vencida para la
recuperacion del crédito que se le da a cada uno de sus clientes.

> Realizar Team Back con los grupos de reparto y de preventa para que tengan informacion

de sus clientes que tengan mayor morosidad en su pago.

1.12. Objetivos Especificos
> Realizar un diagnostico que determine la situacion actual de la empresa para

encontrar el problema.

> Determinar las diversas politicas para la gestion de cobro a nuestros clientes y
control de facturas emitidas a tiempo.

> Identificar la adecuada distribucion de funciones y responsabilidades del personal
de preventa, venta y administracion.
> Definir plazos de crédito apropiados para mantener una buena relacion con los

proveedores y clientes.

1.13. Justificacion
El proyecto se realiza con el propoésito de identificar y evaluar la situacion que tiene la

empresa con base en las cuentas por cobrar, ya que existe un mayor porcentaje de créditos
vencidos, proporcionando una buena organizacion con el area de administracion, jefes de reparto,
preventa y jefes de preventa, facilitando informacion a sus repartidores para obtener un mayor

control con el cobro a clientes.

De igual forma, se propone tener una comunicacion entre todos los empleados, logrando
asi trabajo en equipo ya que la empresa es una de las grandes lideres en el mercado lo que

conllevara a una solucion instantanea del problema de la cartera vencida.

El proyecto va encaminado al crecimiento del alumno, ya que, mediante el apoyo y
ensefianza de los responsables del mismo, se pretende capacitar y enriquecer el conocimiento para

la recuperacion de cartera que se encuentra ya vencida y generar experiencia laboral

CAPITULO 2. MARCO TEORICO.
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2.1. Marco Teorico
El trabajo de investigacion esta orientado a la administracion que se fundamento en el

modelo cartera vencida, se observan las caracteristicas que se deben tener en cuenta para la

eleccion de los métodos técnicas y normas administrativas.

2.1.1. Metodologia DMAIC
DMAIC, es una metodologia desarrollada por Motorola a principios de los 90s, la primera
letra “D” fue agregada por General Electric, la cual corresponde a una estrategia de 5 pasos

estructurados de aplicaciones generales.

Definir

Incrementar Analizar

Figura 2.1. Metodologia DMAIC (Escalante Vazquez, 2016, pag. 35) La

metodologia formal de aplicacion de Six Sigma sigue las siguientes fases:

a Fase definir:

> Definir a los clientes y sus requerimientos (CTQs)

> Formar el equipo

> Definir el charter y el plan de proyecto: titulo, caso de negocio (definicion
del problema, COPQ) (cost of por Quality a costo de baja calidad o calidad pobre), linea
base y potencialidad (baseline/entitlemenf) objetivo y metas, alcance, recursos estimados,
beneficios esperados, personal involucrado, aprobacion del proyecto y tiempo estimado.

> Desarrollar un mapa del proceso de alto nivel.
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Fase medir
Desarrollar un mapa detallada del proceso

Identificar entradas y salidas

Evaluar el sistema de medicion.

vV v v v H

Evaluar la capacidad inicial del proceso (baseline) y su potencilidad (entitlement).

Fase analizar
Identificar las entradas criticas potenciales

Determinar las entradas criticas

Ajustar el proceso

v v v v H

Evaluar la capacidad del proceso justado.

Fase mejorar

Optimizar las entradas criticas
Generar y probar soluciones posibles
Seleccionar la mejor solucion

Disefar un plan de implementacion

vV VvV Vv v v O

Verificar la capacidad final del proceso.

Fase controlar
Desarrollar un plan de control y monitoreo

Obtener la aprobacion de recibo/lecciones aprendidas

v v v H

Mejorar continuamente. (Escalante Vazquez, 2016, pags. 35 - 40)

El método DMAIC consiste de 5 fases (definir, medir, analizar, incrementar o mejorar y
controlar) el cual me sirvio para definir el problema que existia en cartera vencida de meses
anteriores, medir los resultados de cada cierre de mes, analizar cada uno de las posibles
consecuencias del problema con todos los departamentos responsables y también los motivos por
los cuales se atrasaban los clientes con sus pagos. Obtener una mejoria en el proceso y asi poder

controlar el problema con todos los departamentos.
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2.1.2. Administracion
“La administracion es el proceso de trabajar con las personas y con los recursos para

alcanzar las metas de una organizacion. Los buenos administradores cumplen esas tareas con
eficacia y con eficiencia. Ser eficaz es alcanzar las metas organizacionales. Ser eficiente es hacerlo
con el minimo desperdicio de recursos; es decir, utilizar el dinero, el tiempo, los materiales y las
personas de la mejor manera posible.” Algunos administradores fracasan en ambos criterios, o se
centran en uno a costa del otro. Los mejores mantienen la atencion firme en ambos. (Bateman &
Snell, 2005, pég. 14)

“La administracion el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de los
recursos y las actividades de trabajo con el proposito de lograr los objetivos o metas de la
organizacion de manera eficiente y eficaz para la empresa u organizacion.”

“La administracion es un proceso muy particular consistente en las actividades de
planeacion, organizacion, ejecucion y control, desempefiadas para determinar y alcanzar los
objetivos sefialados con el uso de seres humanos y otros recursos.” (Terry & Franklin, 1985, pag.
22)

La administracién es una actividad que esta a cargo de un grupo de personas que brindan
un servicio a la organizacion.

En el &rea cumplen varios objetivos que son importantes para la empresa PROPIMEX, por
ejemplo: comunicacion con clientes, responsabilidad en la recuperacién de dinero y saber llevar

un buen control.

2.1.3. Toma de decisiones
“La toma de decisiones es uno de los procesos grupales mas importantes, y las decisiones

en los equipos se pueden tomar en varias formas distintas”. Edgar Schei, un respetado académico
y consultor, observa que los equipos toman decisiones al menos mediante seis métodos: falta de
Edgar Schei, un respetado académico y consultor, observa que los equipos toman decisiones al
menos mediante seis métodos: falta de respuesta, regla de la minoria, consenso y unanimidad.
(John R. Schermerhorn, 2005, pag. 365)

La toma de decisiones en la empresa es fundamental y principalmente para el area de
administracion, supervisores de reparto, personal de preventa, jefes de preventa y reparto ya que a
veces se puede tener un resultado bueno o malo, pero se debe enfrentar cualquier decision que se

tomo desde un principio.
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2.1.4. Planeacion
“La planeacion es el proceso de establecimiento de los objetivos de desempeio y de la

determinacion de las acciones que deberan realizarse para lograrlos”. A través de la planeacion un
administrador identifica los resultados de trabajo deseados e identifica los medios para alcanzarlos.
(John R. Schermerhorn, 2005, pag. 12)

“La planeacion consiste en especificar los objetivos que se deben alcanzar y en decidir con
anticipacion las acciones adecuadas que se deben tomar para ello”. Entre las actividades de
planeacion se cuentan el andlisis de las situaciones actuales, la anticipacion del futuro, la
determinacion de objetivos, la decision de los tipos de actividades en las que la compafia
participara, la eleccion de estrategias corporativas y de negocio, y la determinacién de los recursos
necesarios para alcanzar las metas de la organizacion. (Bateman & Snell, 2005, pag. 15)

La planeacién es importante para todas las areas como supervisores de reparto, jefes de
preventa, personal de preventa y repartidores ya que siempre deben planear sus actividades realizar
en cada area. Es indispensable ya que con una buena estrategia y una buena planeacion se tendra

un resultado satisfactorio.

2.1.5. Organizacion
“La organizacion es el proceso de asignacion de tareas, distribucion de recursos y

disposicion de las actividades coordinadas de los individuos y los grupos para implementar panes.
A través de la organizacion, los administradores convierten los planes en acciones al definir los
puestos, asignar personal y apoyarlo con tecnologia y otros recursos”. (John R. Schermerhorn,
2005, pag. 12)

“Organizar consiste en ensamblar y coordinar los recursos humanos, financieros, fisicos de
informacion y otros, los cuales son necesarios para lograr las metas”. Entre las actividades que
implica se pueden sefialar atraer personas hacia la organizacion, especificar las responsabilidades
del trabajo, agrupar tareas en unidades de trabajo, dirigir y distribuir recursos y crear condiciones
para que las personas y las cosas funcionen juntas para alcanzar el maximo éxito. (Bateman &
Snell, 2005, pag. 15)

La organizacion es fundamental para todos los encargados que son: jefes de preventa,
supervisores de reparto, personal de preventa, repartidores y area de administracion. Lo primero
que deben organizar es el tiempo y enseguida las actividades de cada area, clasificando de mayor

a menor importancia.
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2.1.6. Direccion
“La direccion es el proceso por medio del cual se despierta el entusiasmo de la gente para

trabajar fuerte y dirigir sus esfuerzos hacia el cumplimiento de los planes y el logro de los
objetivos.” A traes de la direccion los administradores construyen compromisos, alientan las
actividades que respaldan las metas e influyen en otras personas para que realicen su mejor

esfuerzo en beneficio de la organizacion (John R. Schermerhorn, 2005, pag. 13)

“La direccidn consiste en estimular al personal al desempenarse bien. Se trata de dirigir y
motivar a los empleos, y de comunicarse con ellos, en forma individual o en grupos. La direccion,
gue comprenden un contacto cercano dia a dia con el personal, contribuye a orientarlo e inspirarlo
hacia el logro de las metas del equipo y de la organizacion. La direccion se manifiesta en 0s
equipos, departamentos y divisiones, asi como en la cima de las grandes organizaciones.”
(Bateman & Snell, 2005, pags. 13-14)

La direccion es el principal factor para la empresa PROPIMEX ya que siempre debe de
haber una persona que motive 0 active a su grupo y que tenga mayor comunicacién siendo un lider

para los demas.

2.1.7. Control

“El control es el proceso de medicion del desempefio laboral, comparando los resultados
con los objetivos, y llevando a cabo acciones correctivas cuando sea necesario. Mediante el control,
los administradores mantienen un contacto activo con la gente durante el curso de su trabajo,
reciban e interpretan informes sobre su desempefio, y utilizan esta informacion para planear

acciones y cambios constructivos.” (John R. Schermerhorn, 2005, pag. 13)

El primordial objetivo para los equipos de preventa, supervisores de reparto y area de

administracién es tener un buen control para la recuperacion de cartera que este bajo supervision.

2.1.8. Planeacion de cartera
“El enfoque de planeacion de cartera esta disefiado para ayudar a los gerentes a invertir

recursos organizacionales escasos entre oportunidades de negocios que compiten entre si,
incluyendo la mezcla de lineas de producto y unidades de negocio.” El enfoque puede compararse
a la accion de una persona que elige entre alternativas de bonos, acciones y bienes raices para crear

una “cartera” de inversion personal. La meta de una estrategia de cartera es identificar una mezcla
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de inversiones que sirva mejor a los objetivos organizacionales. (John R. Schermerhorn, 2005, pag.
167)

La planeaciéon de cartera es fundamental porque son fuentes de ingresos que tiene la

empresa y si existe morosidad por parte de los clientes la empresa disminuye sus ingresos.

Esta tendria que planear algunas estrategias para que no aumente la deuda por causa de los

clientes.

2.1.9. Comunicacion
“La comunicacion es un proceso interpersonal de enviar y recibir simbolos que

contienen mensajes. EI emisor es el responsable de codificar un mensaje intencional por medio de
simbolos significativos, verbales y no verbales. EI mensaje se manda a traves de un canal de
comunicacion a un receptor, quien entonces decodifica o interpreta su significado. Es importante
sefialar que esta interpretacion puede o no concordar con las intenciones originales del emisor. La
retroalimentacién, cuando esta presente, invierte el proceso y tramite la respuesta del receptor de
regreso al emisor. Otra forma de considerar el proceso de la comunicacion es por medio de una
serie de preguntas: “;Quién?” (emisor), “;Qué dice?” (mensaje), “;de qué modo?” (canal), “;a
quién?” (receptor) y “;con que resultado?” (significado interpretado).” (John R. Schermerhorn,

2005, pag. 328)

La comunicacion es fundamental para las diferentes areas, por ejemplo: jefe de preventa
— personal de preventa, supervisores de reparto — repartidores o jede de administracién con cuentas
por cobrar. Siempre serd uno de los primeros requisitos que se les pide a todos los trabajadores.

2.1.10. Clientes
“Los clientes compran los bienes y servicios que ofrecen las organizaciones. Sin ellas, las

empresas no podrian sobrevivir.” Consumidor final es el que compra una hamburguesa de

McDonald’s o un par de pantalones de mezclilla de una tienda en el centro comercial. Consumidor
intermedio es el que compra materia prima o productos al mayoreo y luego los vende a los
consumidores finales. En realidad, los consumidores intermedios hacen mas compras que los
consumidores finales. En realidad, los consumidores intermedios hacen mas compras que los

consumidores finales individuales. (Bateman & Snell, 2005, pag. 52)
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Los clientes son muy importantes para la empresa porgue son una fuente de ingresos porque
adquieren el producto y lo distribuyen a las familias. El cliente es el principal factor porque pagan

toda su cuenta y los que no, aumenta la cartera de crédito al pasar el tiempo.

2.1.11. Motivacion
“Motivacion es la predisposicion a actuar en una manera especifica dirigida a un objetivo.”

(Terry & Franklin, 1985, pag. 374)
La motivacion es importante para realizar actividades y obtener un buen resultado, por
ejemplo: los de area de preventa y de reparto utilizan la motivacion porque tienen mayor

comunicacion referente a los pagos y pedidos de los clientes.
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CAPITULO 3. DESARROLLO.
3.1.Definir
Existen problemas en el sistema de cobranza de crédito, la cartera surge principalmente
cuando la empresa ofrece un crédito a sus clientes sin el analisis adecuado de sus politicas y la
falta de control por parte del personal de preventa, los supervisores de reparto, repartidores y jefes
de preventa.

Existe un riesgo independiente a la capacidad de la empresa para fijar sus politicas de
crédito y cobranza representado por condiciones circunstanciales y particulares del cliente que

resultan en el vencimiento del crédito, provocando un desequilibrio financiero.

La cartera vencida viene en incremento en la segunda y tercera semana de cada mes con
maés del 14%, por lo que se tienen que tomar acciones para asegurar la recuperacion; aplicando
compulsas en mercado, participacion de algunos Team Back con preventa.

Las areas que estdn mas relacionadas con los clientes son: jefes de preventa, personal de
preventa, supervisores de reparto y los repartidores ya que su trabajo es hacer pedidos de clientes
y distribuir el producto, pero el mayor problema de los trabajadores es que siguen otorgando
crédito a los clientes que ain deben del producto anterior.

Existe un problema de comunicacion ya que algunos trabajadores no se acercan con el area
de administracion o con sus jefes para informarse sobre sus créditos y tener alerta a los clientes

que deben o tienen mayor morosidad con su crédito.

3.2.Medir
Estos son los porcentajes de la cartera vencida de la empresa PROPIMEX del mes de
diciembre del 2018 al mes de Julio del 2019.
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MES CARTERA COBRADA (%) | CARTERA VENCIDA (%)
DICIEMBRE 97.92% 2.08%
ENERO 99.16% 0.84%
FEBRERO 98.80% 1.20%
MARZO 97.38% 2.62%
ABRIL 95.79% 4.21%
MAYO 94.79% 5.21%
JUNIO 94.73% 5.27%
JULIO 94.92% 5.08%

Tabla 3.1. Porcentaje de la cartera del mes de Diciembre del 2018 a Julio del 2019

120.00%
100.00%

80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
- S — — - - -

0.00%
DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

B CARTERA COBRADA(%) ™ CARTERA VENCIDA(%)

Figura 3.1. Gréfico de los Diciembre 2019 a Julio del 2019 en porcentaje.

3.2.1. Cartera vencida

Estos son los datos de la cartera que se obtuvo de los meses anteriores y se puede observar
que en algunos obtuvieron mayor crédito vencido fueron Junio con 5.27% y Mayo con 5.21 y los
meses que tuvieron menor porcentaje de vencimiento fueron Enero con 0.84% y Febrero con

1.20% porque es cuando no se tiene mayor venta en el mercado.

MES % VENCIDO % CF % CFT
JUNIO 5.27% 19.88% 19.88%
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MAYO 5.21% 19.65% 39.54%
JULIO 5.08% 19.16% 58.70%
ABRIL 4.21% 15.87% 74.57%
MARZO 2.62% 9.87% 84.44%
DICIEMBRE 2.08% 7.86% 92.30%
FEBRERO 1.20% 4.53% 96.83%
ENERO 0.84% 3.17% 100.00%
TOTAL 26.50% 100.00%
Tabla 3.2. Cartera vencida del mes de Diciembre del 2018 a Julio del 2019.
5.27% 100.00%
90.00%
4.27% 80.00%
3.27% 70.00%
60.00%
2.27% 50.00%
40.00%
1.27% 30.00%
0.27% 20.00%
10.00%
JUNIO MAYO JULIO ABRIL MARZO DICIEMBRE FEBRERO ENERO
-0.73% 0.00%
% VENCIDO % CFT

Figura 3.2. Diagrama de Pareto de la cartera vencida.

3.2.2. Cartera cobrada
Estos son los resultados que se obtuvieron de la cartera cobrada fueron Enero con 99.16%

y Febrero con 98.80% ya que son los meses que no existe mayor venta en el mercado y por lo
mismo hay varios clientes que no quedan debiendo porque no piden mucho producto, pero estan

los meses que tuvieron menor porcentaje cobrado que son Junio con 94.73% y Mayo con 94.79%.

MES % RECUPERADO % CF % CFT
ENERO 99.16% 12.82% 12.82%
FEBRERO 98.80% 12.77% 25.59%
DICIEMBRE 97.92% 12.66% 38.25%
MARZO 97.38% 12.59% 50.84%
ABRIL 95.79% 12.38% 63.23%
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100.00%

98.00%

96.00%

94.00%

92.00%

JULIO 94.92% 12.27% 75.50%
MAYO 94.79% 12.25% 87.75%
JUNIO 94.73% 12.25% 100.00%
TOTAL 773.50% 100.00%

Tabla 3.3. Cartera cobrada del mes de Diciembre 2018 a Julio del 2019

ENERO

FEBRERO  DICIEMBRE

MARZO

ABRIL

JULIO

o, RECUPERADO ™% CFT

MAYO JUNIO

Figura 3.3. Diagrama de Pareto de la cartera cobrada.

3.3.Analizar

3.3.1. Causas potenciales

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%

Una vez identificado el problema existente en la cartera vencida de la empresa PROPIMEX

SdeR.L. de C.V., mediante una lluvia de ideas con el equipo de trabajo (Area de Administracion,

Jefes de preventa, Supervisores de reparto y Repartidores), se pueden determinar las necesidades

actuales de la empresa con la finalidad de reducir el problema que existe con los clientes.
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Concientizar a preventas
y repartidores acerca de la
importancia que tiene la
recuperacion de la cartera

Reforzar con el &rea de ventas y
reparto, el evitar la generacion
de pedidos o rechazo de los
mismos cuando un cliente tenga
un crédito pendiente de pago.

para la empresa.

Participacion en los
Team back para tratar
temas puntuales.

]

N

e

Reducir la

Auditorias de revision de
remisiones y comodatos.

cartera vencida

4 Y

Ser mas rigurosos en la
entrega de un crédito.

Figura 3.4. Lluvia de ideas de posibles causas

3.3.2. Diagrama de Ishikawa. Causa y Efecto

COMUNICACION

SUPERVISORES DE REPARTO Y REPARTIDORES

Pasar a los Team Backs

Falta de comunicacion con Admon.

No revisan documentos

Falta de control en grupos

Falta de cumplimiento de pago

CLIENTES

Participara en los Team Backs

Vi
CARTERA

Falta de revision de cartera al dia

PREVENTA'Y JEFES DE PREVETA

Figura 4.5. Diagrama de Ishikawa — causas potenciales

3.3.3. Delimitacion de area

>
>

Muestreo en poblaciones finitas

Mouestra aleatoria estratificada
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. Técnicas e instrumentos
Es el desarrollo de la investigacion que se empleo:

La encuesta: obtener informacién de la poblacion de estudio a través de un cuestionario de

preguntas cerradas.

. Poblacién

La poblacion total de los trabajadores encargados de controlar la cartera vencida son 182
de los cuales 82 son vendedores de reparto, 89 encargados de preventa, 7 jefes de preventa y 4
supervisores de reparto.

. Formula de prueba probabilistica.
Y?Npgq
nez(N —1)o?pg

>= Nivel de confianza (1.96)

N= Universo o poblacién

P=Probabilidad a favor

g= Probabilidad en contra

e= Error de estimacion (precision en los resultados)
n= Numero de elementos (tamafio de la muestra)

Personal de Preventa

(1.96)2(89)(0.02)(0.98) 670128704
(0.05)2(89-1)+(1.96)2(0.02)(0.98)  0.29529536 Numero de encuestas
Vendedores
_ (1.96)2(82)(0.02)(0.98) 617421952
~ (0.05)2(82-1)+(1.96)2(0.02)(0.98) 027779536 Numero de encuestas
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Jefes de Preventa

(1.96)2(7)(0.02)(0.98)

_ 0.52706752 __

T (0.05)2(7-1)+(1.96)2(0.02)(0.98)  0.09029536

Supervisores de reparto

(1.96)2(4)(0.02)(0.98)

_ 030118144 __

T (0.05)2(4-1)+(1.96)2(0.02)(0.98)  0.08279536

3.4.Mejorar

Numero de encuestas

Numero de encuestas

Estos son los datos que se tuvieron durante el mes de Julio a Noviembre del 2019 donde se
muestra los cierres de cada mes.

MES CARTERA EN CARTERA CARTERA
VENTA TOTAL | COBRADA VENCIDA
JULIO $ 6,629,863.88 $ 6,293,272.64 $ 336,591.24
AGOSTO $ 7,075,209.14 $ 6,794,606.86 $ 280,602.28
SEPTIEMBRE $ 6,774,111.71 $ 6,454,706.05 $ 319,405.66
OCTUBRE $ 6,890,701.30 $ 6,635,665.36 $ 255,035.94
NOVIEMBRE $ 6,126,411.23 $ 5,787,299.07 $ 339,112.16
Tabla 3.4 Cartera del mes de Julio a Noviembre del 2019
$8,000,000.00
$7,000,000.00
$6,000,000.00
$5,000,000.00
$4,000,000.00

$3,000,000.00

$2,000,000.00

$1,000,000.00
S-

OCTUBRE NOVIEMBRE

JULIO

B CARTERA EN VENTA TOTAL

¥ CARTERA COBRADA

SEPTIEMBRE

M CARTERA VENCIDA

Figura 3.6 Cartera del mes de Julio a Noviembre del 2019

MES % VENCIDO | % RECUPERADO

JULIO 5.08% 94.92%
AGOSTO 3.97% 96.03%
SEPTIEMBRE 4.72% 95.28%
OCTUBRE 3.70% 96.30%
NOVIEMBRE 5.54% 94.46%
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Tabla 3.5 Cartera en porcentaje de lo vencido y recuperado.

100.00% 94.92%

0.00%
JULIO

96.03% 95.28%

80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
° 5.08% 3.97% 4.72% 3.70% 5.54%
[ | [ [ ] — [ ]

AGOSTO  SEPTIEMBRE

96.30%

OCTUBRE

m9% VENCIDO =% RECUPERADO

94.46%

NOVIEMBRE

Figura 3.7 Cartera en porcentaje de lo vencido y recuperado.

3.4.1. Cartera vencida

Estos son los datos muestran los porcentajes de la cartera y los meses que tuvieron menor
vencimiento fueron Octubre con un 3.70% y Agosto con 3.97% pero también se tuvo un indicador
alto que fue en Noviembre con 5.54% ya que esos meses abren un poco mas al crédito por las
festividades de Diciembre y empiezan a preparar las promociones navidefias, es por eso que se
tiene un indicador muy alto de vencimiento y se realiza un diagrama de Pareto.

MES % VENCIDO % CF % CFT
NOVIEMBRE 5.54% 24.07% 24.07%
JULIO 5.08% 22.08% 46.15%
SEPTIEMBRE 4.72% 20.51% 66.66%
AGOSTO 3.97% 17.25% 83.90%
OCTUBRE 3.70% 16.10% 100.00%
TOTAL 22.99% 100.00%

Tabla 3.6. Cartera vencida del mes de Julio a Noviembre del 2019
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Figura 3.8. Cartera vencida del mes de Julio a Noviembre del 2019

3.4.2. Cartera cobrada
Estos son los datos que se tuvieron del mes de Julio a Noviembre del 2019 donde se muestra

la cartera que ya se encuentra cobrada por parte de la empresa donde se indican los meses que

tuvieron un indicador alto Octubre con el 96.30% y Agosto con un 96.03% beneficiando a la

empresa.

El mes que tuvo menor cobro fue Noviembre con un 94.46% por abrir los créditos, un

poco mas para Diciembre para la venta de producto navidefio.

MES % RECUPERADO | % CF % CFT
OCTUBRE 96.30% 20.19% 20.19%
AGOSTO 96.03% 20.13% 40.32%
SEPTIEMBRE 95.28% 19.98% 60.30%
JULIO 94.92% 19.90% 80.20%
NOVIEMBRE 94.46% 19.80% 100.00%
TOTAL 477.01% 100.00%

Tabla 3.7. Cartera cobrada del mes de Julio a Noviembre del 2019
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Figura 3.9. Cartera cobrada del mes de Julio a Noviembre del 2019.

3.5.Controlar

. Tener comunicacidn con el area de preventa para que no tengan fallas en hacer los
pedidos a los clientes y realizar Team Beak, pero solo jefes de Preventa, supervisores de reparto y
el area de administracion para que expongan sus conclusiones que tienen referente a los clientes

que deben mucho y que llevan muchos dias de mora.

. Hacer un alto siempre cuando el cliente tenga un mayor limite de crédito y que adn
no paga. Platicar con los jefes y llegar a un acuerdo con los clientes que al pasar de su limite que
no podré hacer un pedido hasta que pague y antes que sea blogueado.

. Capacitar al personal en casos de que la cartera este muy alta y darle indicaciones
de cudles son las prevenciones que deben hacer y que ellos tengan una idea para que sus clientes
no pasen por esa situacion.

. Indicar a los diferentes encargados que son jefes de preventa, supervisores de
reparto, personal de preventa y repartidores que en area de administracién pueden ayudar con la
informacidn referente a la cartera de la empresa ya que existe una persona gque se encarga de

cuentas por cobrar de todos los clientes y refleja los pagos en el sistema.

3.6.Descripcidn de las actividades realizadas.
1. Revision de validacion de facturas

Consta de validar cualquier comprobante fiscal digital como facturas electronicas, 6rdenes

de compra, firma de cliente, sello entre otros requisitos que pide la empresa a los clientes.
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2. Digitalizacion de remisiones y facturas

La actividad consta en escanear las facturas y remisiones para mantener un historial
electronico, controla documentos de clientes formales y mantiene indicadores correctos.

3. Revision de folios marcados

La revision de folios marcados consta en verificar si es correcta la informacion de las
facturas de los clientes formales y que los requisitos estén completos.

4. Clientes referenciados.

Es el nimero de control en el cual los clientes con el método de pago via transferencia
agilizar la aplicacion a su nimero de cuenta del cliente para evitar atrasos en la aplicacion de sus
pagos.

5. Validacion de créditos y consignas.

La validacion de créditos y consignas consta en colaborar que los documentos entregados
por los clientes que solicitan un nuevo crédito o consigna, que tenga los datos correctos y que
coincidan con la informacion en el sistema de lo contrario se rechazaran las solicitudes. Esta
validacion se realiza con el fin de evitar riesgos al momento de ir a cobrar directamente al domicilio

de los clientes.

3.7. Diagrama de flujo

3.7.1. Revisién de validacion de facturas
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salida
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ZSDSUMARIA

Tomar una variante y colocar la
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VF03 (Facturas)
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NO
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requisitos estan completos.

!
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Figura 3.10. Revision de validacion de facturas.

3.7.2. Digitalizar facturas
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Figura 3.11. Digitalizacién de facturas.

3.7.3. Revision de folios marcados

Entrar al sistema de SAP con
el usuario.

L

Entrar a la transaccion ZSDAD108

1

v

Colocar fecha actual y la unidad
operativa

:

Ejecutar (Tecla F8)

Si

Existen folios
marcados en el
sistema SAP

Revisar el usuario con
su numero de cuenta
del cliente.

—>

Se revisa después de haberlo
factura por factura.

L

Se guarda las facturas de la
digitalizacion.

Verificar en la sumaria si
existe algun problema de
entrega.

L

Seguir el proceso que se
requiera para cada factura.

Figura 3.12. Revisidn de folios marcados.

3.7.4. Clientes referenciados.
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automaticamente pasa al
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Figura 3.13. Clientes referenciados.

3.7.5. Validacion de créditos y consignas.
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de los clientes.
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Figura 3.14.
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CAPITULO 4. RESULTADOS

4.1. Encuesta de Preventa

Esta es la encuesta de se realiz6 en el area de preventa.

Validacién de créditos y consignas.
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La encuesta pretende racolectar informacion para mejorar &l plan estratesico da la recuperacion de cartera de Ia empresa PROPINEX §
deRL . deCV.

ESTADO CIVIL: RUTA: ANTIGUEDAD:
INSTRUCCIONES: responda la sigwenta encuesta marcando con una (X) su respussta

1

;Tierss conmumicacion con fu jefe 2cerca de tu estatus en recuperacion de creditos?

aj St

b) No

2. ;Con que fracuencia tienes 2:t2 tipo de comunicacion con fu jefe?

3) Diano c) 2 veces alasamana
b) 4 vecesalassmana d) Nunca

3. ;Tienes comunicacion con &l area de administracicn con 1 intencion de revisar ta estatus en racuperacion de credito?
3) Si

b} No

4. ;Con que fracuencia revisas la cartera de credito con 2l 2rea de Admiristracion por mes?
3) Deladveces ) Defallwace:

b) De3z8veces d) Masde 13 veces

3. ;A cuantas nitas le prevende:?

2) 1 o 3

b) 2 d 4

6. ;Tiers comunicacion con los cliente: cuando existe alzum tema de credito?

2) Si

b) No

7. :Como es tu comunicacion con allos?

3) Busma ¢) [Insuficients

b) Regular d) Mal

8. ;Cuantas visitas tienes en promedio con cada clients al mes?

3) Dela3veces ) De7a20%veces

b} Dedadveces d) De 10 en adelante
8. ;Compuls2: 2 taz clientes cuando hay atraso en pagos?

a2 Si

b) No

10. ;Evitas vender 2 clientes con morosidad en adeudos?

2) Siempre ¢) Raaalavez

b) Alguna: vece: d) No tomo en cusnta 12 mora para poder vender
11. ;Que explicacion ta dan Jos clientes morozoz rezpacto al porgue no saldan su denda?

3) No tiene dinero ¢) No estuvo el cliente
b) No quiere pazar d) Noreconoce l2 cuent2
12. ;Que tan relevants crees que s22 que un cliente 22 2trase con su pago?

3)  Muy relevants ¢) Poco relevants

b) Relzvante d) No tiene mportancia

Figura 4.1. Encuesta para el area de preventa

0 Resultados del area de Preventa

Rutas que se aplicé la encuesta son los siguientes:

AlO096 ATOO011 ATO022 ATOO055 ATO096

ATO005 ATOO013 ATO044 ATO063 ATO100
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ATO008 ATOO019 ATO046 ATO068 ATO050
ATO008 ATOO019 ATO051 ATO072
ATO009 ATO021 ATO054 ATO094

Tabla 4.1. Numero de rutas del &rea de preventa

El estado civil que se encuentran los encargados del area de preventa es:

Estado civil | Cantidad | Porcentaje

Soltero 7 30.43%
Casado 16 69.57%
Total 23 100.00%

Tabla 4.2. Estado civil del area de Preventa
80.00%

69.57%

30.43%

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
Casado

Soltero
Figura 4.2. Estado civil del &rea de Preventa

Analisis: En el area de preventa se realizé una encuesta a 23 trabajadores y el resultado fue
que el 69.57% del personal son casados ya que buscan tener un trabajo estable y el 30.43% son

solteros.

La antigiiedad que tienen los trabajadores son de:
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Antiguedad | Cantidad | Porcentaje
5 meses 2 8.70%
5 afos 3 13.04%
6 afos 2 8.70%
7 anos 6 26.09%
9 afos 2 8.70%
10 afos 2 8.70%
12 afos 2 8.70%
13 afos 2 8.70%
15 afos 2 8.70%
Total 23| 100.00%

Tabla 4.3. Antiguedad de los trabajadores de preventa.

30.00%
25.009

% 26.09%
20.00%

15.00%

10.00% 13.04%
5.00%
0.00%
8.70% 8.70% 8.70% 8.70% 8.70% 8.70% 8.70%
5 meses 5 afos 6 afos 7 afos 9 afios 10 afos 12 afos 13 afios 15 afios

Figura 4.3. Antiguedad de los trabajadores de preventa
Analisis: Del personal de preventa el 26.09% lleva 7 afios de antigiiedad trabajando para
PROPIMEX y el 13.04% tiene 5 afios en la empresa.

Pregunta No. 1: ; Tienes comunicacién con tu jefe acerca de tu estatus en recuperacion de
créditos?
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Opcidn Cantidad | Porcentaje
Si 23 100%
No 0 0%
Total 23 100%

Tabla 4.4. Tiene comunicacion con su jefe.
120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

0%

Figura 4.4. Tiene comunicacion con su jefe.

Analisis: De las 23 encuestas que se realizaron al personal de preventa el 100% respondid
que si tienen comunicacion con su jefe para saber el estatus de recuperacion de cartera en los

créditos.

Pregunta No. 2: ;Con que frecuencia tienes este tipo de comunicacion con tu jefe?

Opcidn Cantidad Porcentaje
Diario 6 26.09%
4 Veces a la semana 13 56.52%
2 veces a la semana 4 17.39%
nunca 0 0%
Total 23 100%
Tabla 4.5. Frecuencia de comunicacién con su jefe.

60.00% o

50.00%

40.00%

30.00%

17.39%

20.00%

10.00%
0.00%

0.00%

Diario 4 Veces a la semana 2 veces a la semana nunca

Figura 4.5. Frecuencia de comunicacion con su jefe.
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Anadlisis: En la encuesta que se realizo a los trabajadores de preventa se obtuvo que el
56.52% tienen comunicacién 4 veces a la semana con su jefe inmediato, el 26.09% diario y el

17.39% 2 veces a la semana.

Pregunta No. 3: ¢ Tienes comunicacion con el area de administracion con la intencion de
revisar tu estatus en recuperacion de crédito?

Opcion Cantidad | Porcentaje
Si 13 56.52%
No 10 43.48%
Total 23 100%
Tabla 4.6. Comunicacion con el area de Admaon.
60.00% 56.52%

43.48%

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
Si No

Figura 4.6. Comunicacion con el &rea de Admon.

Analisis: De las encuestas que se realiz0 a los trabajadores del area de preventa se concluyo
que el 56.52% son los que tienen la intencién de revisar el estatus de la recuperacion de cartera

con el area de administracion, pero el 43.48% son aquellos que no la tienen.

Pregunta No. 4: ;Con que frecuencia revisas la cartera de crédito con el area de
Administracion por mes?

Opcidn Cantidad | Porcentaje

De 1 a 4 meses 18 78.26%
De 5 a 8 veces 2 8.70%
De 9 a 12 veces 1 4.35%
Mas de 13 v3ces 2 8.70%
Total 23 100%

Tabla 4.7. Frecuencia de comunicacion con el area de Admon.
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90.00%
80.00%
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60.00%
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40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

78.26%

8.70% 4359 8.70%
. (o]
[ ] — [ ]
De 1 a 4 meses De 5 a 8 veces De 9 a 12 vesces Mas de 13 v3ces

Figura 4.7. Frecuencia de comunicacion con el area de Admon.

Analisis: De los trabajadores de preventa el 8.70% tienen mayor frecuencia a revisar la

cartera de crédito, el 8.70% de 5 a 8 veces por mes, el 4.35% de 9 a 12 veces y el 78.26% de 1 a 4

veces por mes con el area de administracion.

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Pregunta No. 5: ¢ A cuéntas rutas le prevendes?

Opcion Cantidad | Porcentaje
1 0 0.00%
2 5 21.74%
3 5 21.74%
4 13 56.52%
Total 23 100%

Tabla 4.8. Cuantas rutas prevenden

56.52%

21.74% 21.74%

0.00%

Figura 4.8. Cuantas rutas prevenden
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Analisis: De los trabajadores del area de preventa el 56.52% tienen 4 rutas de reparto a su

cargo, el 21.74% tienen 3 rutas y el 21.74% tienen 2 rutas a su cargo.

Pregunta No. 6 ¢ Tiene comunicacién con los clientes cuando existe algin tema de crédito?

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Si 21 91.30%
No 2 8.70%
Total 23 100%

Tabla 4.9. Comunicacion con el cliente

91.30%

Si

Figura 4.9. Comunicacion con el cliente

8.70%

No

Andlisis: De las 23 encuestas el 91.30% tienen comunicacién con el cliente cuando existe

alguna deuda de su cuenta y el 8.70% son los que no la tienen.

Pregunta No. 7: ; Como es tu comunicacién con ellos?

Opcion Cantidad | Porcentaje

Buena 20 86.96%
Regular 3 13.04%
Insuficiente 0%
Mala 0%
Total 23 100%

Tabla 4.10. Como es la comunicacién
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100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

86.96%

13.04%

Buena Regular Insufuiciente Mala

Figura 4.10. Como es la comunicacion

Anadlisis: El resultado de encuestas muestra que el 86.96% tienen una comunicacion

buena con los clientes mientras que el 13.04% es de manera regular.

Pregunta No. 8: ¢ Cuantas visitas tienes en promedio con cada cliente al mes?

Opcion Cantidad | Porcentaje
De 1 a 3 veces 7 30.43%
De 4 a 6 veces 9 39.13%
De 7 a9 meses 7| 30.43%
De 10 en adelante 0 0%

Total 23 100%
Tabla 4.11. Cuantas visitas le hacen al cliente al mes

45.00%
39.13%

40.00%

0,
35.00% 30.43% 30.43%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%
0.00%

0.00%
De 1 a 3 veces De 4 a 6 veces De 7 a9 meses De 10 en adelnte

Figura 4.11. Cuantas visitas le hacen al cliente al mes

Analisis: De los trabajadores del area de preventa el 39.13% argumentaron que tienen visita
de 4 a 6 veces al mes con su cliente mientras tanto el 30.43% son los que visitan a su cliente de 7
a 9 veces al mes y el otro 30.43% son aquellos que van de 1 a 3 veces.

51



Pregunta No. 9: ; Compulsas a tus clientes cuando hay atraso en pagos?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Si 18 78.26%
No 5 21.74%
Total 23 100%

Tabla 4.12. Compulsa al cliente

100.00%

78.26%

80.00%
60.00%

40.00%
21.74%

Si No

20.00%

0.00%

Figura 4.12. Compulsa al cliente

Analisis: De los 23 encuestados el 78.26% son los que si compulsan al cliente si es que

existe algun tema de atraso con su crédito y el 21.74% no sale.

Pregunta No. 10: ¢ Evitas vender a clientes con morosidad en adeudos?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Siempre 16 69.57%
Algunas veces 7 30.43%
Rara a la vez 0 0%
No tomo en cuenta la mora

para poder vender 0 0%
Total 23 100%

Tabla 4.13. Evita vender a cliente moroso

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%

o)
o
(93]
N
X

30.43%

(%]

Rara a la vezNo tomo en cuenta la mora

[

para poder
vender

0.00% 0.00%

Figura 4.13. Evita vender a cliente moroso
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Analisis: De las 23 encuestas que se realizaron el 69.57% evitan vender a los clientes que
tienen una mayor morosidad con su crédito que cada uno tiene y el 30.43% no evitan vender a los

clientes morosos y por lo tanto es lo que afecta la cartera.

Pregunta No. 11: ; Qué explicaciéon te dan los clientes morosos respecto al porque no saldan
su deuda?

Opcion Cantidad | Porcentaje

No tiene dinero 21 91.30%
No quiere pagar 0 0%
No estuvo el cliente 2 8.70%
No reconoce la

cuenta 0 0%
Total 23 100%

Tabla 4.14. Explicaciones que da el cliente

100.00% 91.30%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

. 8.70%
10.00% 0.00% I 0.00%
0.00%
No tiene dinero No quiere pagra No estuvo el cliente No reconoce la cuenta

Figura 4.14. Explicaciones que dan el cliente

Anadlisis: Con base a los resultados el 91.30% respondieron que la explicacion que dan los
clientes respecto a su pago es de que no tienen dinero para poder saldar su deuda con la empresa
PROPIMEX vy el 8.70% de las encuestas no encontraban a los clientes en su local o que estaba

cerrado.

Pregunta No. 12: ;Qué tan relevante crees que sea que un cliente se atrase con su pago?

Opcion Cantidad | Porcentaje

Muy relevante 13 56.52%
Relevante 5 21.74%
Poco relevante 5 21.74%
No tiene importancia 0 0%
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Total 23 100%
Tabla 4.15. Tipo de relevancia que le dan a la cartera

60.00% 56.52%
50.00%
40.00%
30.00% 21.74% 21.74%
20.00%
0,

10.00% 0.00%

0.00%

Muy relevante Relevante Poco relevante No tiene importancia

Figura 4.15. Tipo de relevancia que le dan a la cartera
Analisis: Del personal de preventa el 56.52% contesto que se les hace muy relevante el
tema de que un cliente se atrase con su pago ya que después es dificil de recuperar el dinero, el
21.74% opinan que es relevante el tema de que un cliente se atrase y el otro 21.74% afirmaron la

poca relevancia del crédito de sus clientes.
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4.2. Encuesta del area de reparto

La encuesta pretende recolectar informacion para mejorar el plan estrategico de [2 recuperacion de cartera de la ampra:a PROPIMEX
SdeRL dCV.

ESTADO CIVIL: RUTA: ANTIGUEDAD:
INSTRUCCIONES: re:ponda [2 siguients encussta marcando con una (X) su respuesta:
L éTimescmm:a:ﬁnmmjefexamdemmammemdbndeaédim?

a) Si

b No

2 ;Con que fracuencia tienes a:tz tipo de comumicacion con ta jefe?

2) Diario c) 2wvece:2lassmana
b) 4vece:2lasamana d) Nunca

3. ;Tienes conmumicacion con &l area de 2dministracion con Ja intencion de revisar ta estatus en racuperacion de cradito?
3) Si

b No

4. ;Con que fracuencia revizas la cartera de cradito con 2l area de Adminiztracion por me:?
2) Deladveces c) De®allvaeces
b) De3a8wveces d) Ma: de 13 veces
3. ;A cuantas notas te prevendan?

a) 1 c) 3

b 2 d 4

6. ;Tiene comumicacion con loz clientes cuando existe 2lzm tema de credito?

a) Si

b) No

7. ;Como e: tu comuricacion con ellos?

2) Busma c) Insuficients

b) Reglar d) Mala

8 ;Cuantas visita: tiene: en promadio con cada cliente al mes?

2) Delaldwveces c) De7afveces

b) Dedadveces d) De 10 en adelants
9 ;Compulsa: 2 tus chiente: cuando kay atraso en pagos”

a) Si

b No

10. ;Evita: entregar a clisntes con moresidad en adendos?

2) Siemprs c) Ranmalavez

b) Algpmas veces d) No tomo en cuenta I2 mora para poder vender

11. ;Que explicacion te dan los clientes morozo: respecto al porque no saldan su deuda?

2) No tiene dinero c) No estuvo el cliante

b) No guiere pagar d) Noreconoce la cusnta
12, ;Qus tan relevants crees que sea que un cliente s2 atraze con su pago’?

2) Muy relevants c) Poco relevants

b) Relevante d) No tiene imponancia

Figura 4.16. Encuesta para el area de reparto
O Resultados del area de reparto.

Las rutas de la encuesta realizada son las siguientes:
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RATO001 RATO022 RATO029 RATO048 RAT360
RATO005 RATO023 RATO032 RAT094 RAT366
RATO013 RATO026 RATO033 RATO095
RATO015 RATO028 RATO034 RAT356
RATO018 RATO028 RATO043 RAT358

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

El estado civil de los encargados del &rea de reparto son los siguientes:

Analisis: En el area de reparto se realizaron 22 encuestas a los vendedores de rutas y el

Tabla 4.16. Namero de rutas del area de reparto

Opcion Cantidad | Porcentaje

Soltero 7 31.82%
Casado 15 68.18%
Total 22 100.00%

Tabla 4.17. Estado civil del &rea de reparto.

31.82%

Soltero

68.18%

Casado

Figura 4.17. Estado civil del area de reparto

68.18% son casados y el 31.82% son solteros.

La antiguedad que tienen los trabajadores son de:

Antigledad Cantidad |Porcentaje

1 a 3 afos 2 9.09%
4 a 6 afos 5 22.73%
7 a9 afos 10 45.45%
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10 en adelantes 5 22.73%

Total 22 100%
Tabla 4.18. Antigliedad de los trabajadores de reparto.

50.00% 45.45%
45.00%

40.00%
35.00%

30.00%
25.00% 22.73% 22.73%

20.00%
15.00% .
10.00% 9.09%

0.00%

1a3afios 4 a 6 afios 7 a9 afios 10 en adelantes

Figura 4.18. Antigledad de los trabajadores de reparto

Analisis: Con base a los resultados de las encuestas el 45.45% ha colaborado de 7 a 9 afos,
el 22.73% de 4 a 6 afios, el 22.73% mas de 10 afios y el 9.09% de 1 a 3 afios.

Pregunta No. 1: ¢ Tienes comunicacion con tu jefe acerca de tu estatus en recuperacion de
créditos?

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 22| 100.00%
No 0 0%
Total 22 100%

Tabla 4.19. Tiene comunicacion con su jefe.
120.00%

100.00%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%
0.00%

Figura 4.19. Tiene comunicacién con su jefe.
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Anadlisis: De las 22 encuestas que se realizaron el 100% tiene comunicacion con su jefe

inmediato para saber el estatus de la recuperacion de cartera

Pregunta No. 2:

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

¢Con que frecuencia tienes este tipo de comunicacion con tu jefe?

Opcion Cantidad  |Porcentaje

Diario 16 72.73%
4 Veces a la semana 4 18.18%
2 veces a la semana 2 9.09%
Nunca 0 0%
Total 22 100%

Tabla 4.20. Frecuencia de comunicacion con su jefe.

72.73%

18.18%

9.09%
- 0.00%

Diario 4 Veces alasemana 2 veces a la semana Nunca

Figura 4.20. Frecuencia de comunicacion con su jefe.

Anadlisis: El 72.73% de los trabajadores de reparto tiene comunicacién diaria con su jefe

inmediato, el 18.18% va 4 veces a la semana y el 9.09% 2 dias.

Pregunta No. 3: ; Tienes comunicacion con el area de administracion con la intencién de
revisar tu estatus en recuperacion de crédito?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Si 15 68.18%
No 7 31.82%
Total 22 100%

Tabla 4.21. Comunicacion con el &rea de Admon.
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80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
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0.00%

68.18%

Si

31.82%

No

Figura 4.21. Comunicacion con el area de Admon.

Anédlisis: El 68.18% de los trabajadores de reparto tiene la intencion de revisar el estatus

de la recuperacion de cartera con el &rea de administracion y el 31.82% no la tiene.

Pregunta No. 4: ;Con que frecuencia revisas la cartera de crédito con el &rea de
Administracion por mes?

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Opcidn Cantidad | Porcentaje
De 1 a4 meses 12 54.55%
De 5 a 8 veces 7| 31.82%
De 9a 12 veces 1 4.55%
Mas de 13 v3ces 2 9.09%
Total 22 100%

Tabla 4.22. Frecuencia de comunicacion con el area de Admon.

54.55%

De 1 a 4 meses

31.82%

De 5 a 8 veces

4.55%

De 9 a 12 vesces

9.09%

Mas de 13 v3ces

Figura 4.22. Frecuencia de comunicacién con el area de Admon.

Anadlisis: Los repartidores que tiene mayor frecuencia con el area de administracion es del
9.09%, el 31.82% de 5 a 8 veces por mes, el 4.55% de 9 a 12 y el 54.55% de 1 a 4 veces por mes.
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Pregunta No. 5: ¢ Cuantas rutas te prevenden?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
1 8| 36.36%
2 0 0.00%
3 3| 13.64%
4 11|  50.00%
Total 22 100%

Tabla 4.23. Cuantas rutas prevenden

60.00%

50.00%
50.00%
40.00%

36.36%

30.00%
20.00%
10.00% 13.64%

0.00%

N
w
~

0.00% .

Figura 4.23. Cuantas rutas prevenden

Analisis: EI 50% de los trabajadores de reparto tiene 4 rutas de preventa, el 13.64% 3 rutas
y el 36.36 % 1 ruta.

Pregunta No. 6 ¢ Tiene comunicacion con los clientes cuando existe algun tema de crédito?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Si 22| 100.00%
No 0 0%
Total 22 100%

Tabla 4.24. Comunicacién con el cliente
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120.00%

100.00%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%
0.00%

Figura 4.24. Comunicacion con el cliente

Anadlisis: De las 22 encuestas que se realizaron el 100% tiene comunicacion con el cliente

cuando existe un tema de crédito.

Pregunta No. 7: ; Como es tu comunicacién con ellos?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Buena 22| 100.00%
Regular 0 0%
Insuficiente 0 0%
Mala 0 0%
Total 22 100%

Tabla 4.25. Como es la comunicacién

120.00%
100.00%
100.00%

80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%

puerid Regular insufuicienteMala

Figura 4.25. Como es la comunicacion

Anadlisis: De las 22 encuestas que se realizaron el 100% tiene una buena comunicacion con

los clientes.

Pregunta No. 8: ¢ Cuantas visitas tienes en promedio con cada cliente al mes?

61



Opcidn Cantidad | Porcentaje

De 1 a 3 veces 11 50.00%
De 4 a 6 veces 11 50.00%
De 7 a9 meses 0 0%
De 10 en adelante 0 0%
Total 22 100%

Tabla 4.26. Cuantas visitas le hacen al cliente al mes

60.00%

50.00% 50.00%

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

De 1 De De 7 a 9 mesesDe 10 en adelnte

1%]

0.00% 0.00%

Figura 4.26. Cuantas visitas le hacen al cliente al mes.
Analisis: Los trabajadores de reparto respondieron en las encuestas que el 50% visitan a los clientes

de 1 a 3 veces por mes y el 50% de 4 a 6 dias.

Pregunta No. 9: ; Compulsas a tus clientes cuando hay atraso en pagos?

Opcion Cantidad | Porcentaje
Si 20 90.91%
No 2 9.09%
Total 22 100%

Tabla 4.27. Compulsa al cliente.
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100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

90.91%

Si

9.

Figura 4.27. Compulsa al cliente

09%

No

Anadlisis: De los 22 encuestados el 90.91% compulsan a sus clientes cuando existen atrasos

de crédito y el 9.09% no salen.

Pregunta No. 10: ¢ Evitas entregar a clientes con morosidad en adeudos?

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Siempre 5/ 22.73%
Algunas veces 10| 45.45%
Rara a la vez 5/ 22.73%
No tomo en cuenta la 5

mora para poder vender 9.09%
Total 22 100%

Tabla 4.28. Evita vender a cliente moroso

45.45%

22.73% 22.73%
Siempre Algunas veces Rara alavez

Figura 4.28. Evita vender a cliente moroso

9.09%

No tomo en cuenta la mora
para poder vender

Anadlisis: De las 22 encuestas que se realizaron el 45.45% evita vender algunas veces el

producto a los clientes que tienen morosidad con su crédito, el 22.73% siempre evita vender, el

22.73% rara vez vende y el 9.09% no toma en cuenta la morosidad del cliente.
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Pregunta No. 11: ; Qué explicacién te dan los clientes morosos respecto al porque no saldan
su deuda?

Opcion Cantidad | Porcentaje

No tiene dinero 14 63.64%
No quiere pagar 0 0%
No estuvo el cliente 5 22.73%
No reconoce la cuenta 3 13.64%
Total 22 100%

Tabla 4.29. Explicaciones que da el cliente

70.00% 63.64%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

22.73%

13.64%
000 =

No tiene dinero No quiere pagra No estuvo el cliente No reconoce la cuenta

Figura 4.29. Explicaciones que dan el cliente.
Analisis: Con base a los resultados el 63.64% coinciden que la explicacién que dan los

clientes respecto a su pago es que no tienen dinero, el 22.73% no encuentra al cliente en su local y

el 13.64% no reconoce la deuda.

Pregunta No. 12: ;Qué tan relevante crees que sea que un cliente se atrase con su pago?

Opcidn Cantidad  |Porcentaje

Muy relevante 11 50.00%
Relevante 6 27.27%
Poco relevante 5 22.73%
No tiene importancia 0 0%
Total 22 100%

Tabla 4.30. Tipo de relevancia que le dan a la cartera.
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Figura 4.30. Tipo de relevancia que le dan a la cartera

Poc eNo tiene importancia

0.00%

Analisis: Los trabajadores de reparto respondieron a las encuestas que al 50% se les hace

muy relevante que un cliente se atrase con su pago, el 27.27% contesto que es relevante y 22.73%

que es poco relevante el atraso que tienen los clientes.
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4.3. Encuesta de jefes de preventa

La encuesta pretende racolectar informacion para mejorar el plan estrategico de l2 recuperacion de cartera da la empre:a PROPIMEX
SdeRL.@CV,

ESTADO CIVIL: ANTIGUEDAD:
INSTRUCCIONES: re:ponda [2 a1zuients encussta marcando con una (X) 31 respuesta:

1

2)
b

Jimescmmmkwénmnsmpuﬁdwesmademmmrmdeaé&m?

Si

No

;Con qua fracuencia tisnes 23tz tipo de comumicacion con t: repartidores?

Diario c) 2vece:2lasemana
4 vece: 2 1a samana d) Nunca

;Tienes comumicacion con &l area de 2dministracion con Ja intercion de revisar t estatus en racuperacion de credito de
tu grupo?

Si

No

:Con que fracuencia revizas la cartera de cradito con el area d2 Administracion por mes?
Deladveces c) De%allvecss
De5a8veces d) Ma: de 13 veces
;Cuantas ratas de reparto tienes 2 tu cargo?

Ninzura c) Deda?d

De2as d) Madell

;Tienes copnmicacion con los clientss cuendo existe alzun tema de credito?

Si

No

;Como e: tu comunicacion con ellos?

Busna c) Insuficients
Regular d) Mala

;Cuartas visita: tiene: en promedio con cada cliente al mes?

Delaldveces c) DeT7a%wveces
De4adveces d) De 10 2n adelante
;Compulsa: 2 los chiente: cuando hay atraso en pagos?

St

No

;Le da: 1a 293l 2 m rapartidor de no entregar padidos en c2:0 de que no pagusn = cradito anterior?
Siempre ¢) Ramalavez
Alsumas vece: d) No tomo en cuenta 12 mora para peder vender
. :Qus explicacion te dan Jos clisntss morozo: respecto al porque no saldan su deuda’?

No tisne dinero c) No estuvo el chante
No guiere pazar d) Noreconoce 2 cuenta
;Que tan relevante crees que zea que un cliente 52 atraze con su pago’?

Muy relevante c) Poco relevants
Relevants d) No tiene importancia

Figura 4.31. Encuesta para el area de jefes de preventa

O Resultados del area de jefes de preventa.

El estado civil que se tiene los jefes de preventa son los siguientes:
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Estado civil | Cantidad Porcentaje

Soltero 0 0%
Casado 6 100%
Total 6 100%

Tabla 4.31. Estado civil de los jefes de preventa.

120%
100%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
SolteroCasado

0%

Figura 4.32. Estado civil del area de jefes de preventa.

Analisis: Con los jefes de preventa que se realizaron 6 encuestas y el 100% contesto que

es casado y busca un trabajo estable.

La antigiedad que tienen los trabajadores de area son las siguientes:

Antigliedad Cantidad Porcentaje

10 Afos 2 33.33%
12 Afios 2 33.33%
15 Afios 2 33.33%
Total 6 100%

Tabla 4.32. Antigliedad de los jefes de preventa.
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35.00% 33.33% 33.33% 33.33%

30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%
10 Afios 12 Ahos 15 Afos

Figura 4.33. Antigliedad de los jefes de preventa.

Analisis: EIl 33.33% contesto que lleva 10 afios en la empresa PROPIMEX, el 33.33% ha
trabajado 12 afios y el 33.33% tiene 15 afios de antigliedad.

Pregunta No. 1. ¢Tienes comunicacion con tus repartidores acerca de su estatus en
recuperacion de créditos?

Opcion Cantidad | Porcentaje
Si 4 66.67%
No 2 33.33%
Total 6 100%

Tabla 4.33. Tiene comunicacion con sus repartidores.

70.00% 66.67%

60.00%
50.00%
40.00%

33.33%

30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
Si No

Figura 4.34. Tiene comunicacion con tus repartidores.

Analisis: De las 6 encuestas que se realizaron a los jefes de preventa el 66.67% si tiene
comunicacion con sus jefes inmediatos y el 33.33% no.

Pregunta No. 2. ;Con que frecuencia tienes este tipo de comunicacién con tus repartidores?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Diario 3 50.00%
4 Veces a la semana 1 16.67%
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60.00%

50.00%
40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

2 Veces a la semana 0 0%
Nunca 2 33.33%

Total 6 100%
Tabla 4.34. Frecuencia de comunicacién con sus repartidores.

50.00%

33.33%

16.67%

4 Veces a la semana 2 Veces a la semanaNunca

. i

Figura 4.35. Frecuencia de comunicacion con tus repartidores.

Analisis: Con base a los resultados obtenidos de la encuesta el 50% tiene mayor

comunicacion con su jefe, el 33 .33% no tienen interés para saber el estatus de la cartera y el

16.67% tiene comunicacion 4 veces a la semana.

revisar

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Pregunta No. 3. ¢ Tienes comunicacion con el area de administracién con la intencion de

tu estatus en recuperacion de crédito de tu grupo?
Opcidn Cantidad | Porcentaje
Sl 4 66.67%
NO 2 33.33%
Total 6 100%

Tabla 4.35. Comunicacion con el area de Admon.
66.67%

33.33%

S| NO
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Figura 4.36. Comunicacion con el area de Admon.

Anadlisis: De las 6 encuestas el 66.67% de los trabajadores tiene la intencion de revisar el
estatus de recuperacion de cartera con el area de administracion y el 33.33% no tienen la intencién

deir.

Pregunta No. 4. (Con que frecuencia revisas la cartera de crédito con el area de
Administracion por mes?

Opcion Cantidad | Porcentaje
De 1 a 4 meses 2 33.33%
De 5 a 8 veces 0 0%
De 9 a 12 veces 1 16.67%
Mas de 13 v3ces 3 50.00%
Total 6 100%
Tabla 4.36. Frecuencia de comunicacion con el area de Admon.
60.00%
50.00%
50.00%
40.00% -
30.00% 33.33% -
20.00%
10.00% 16.67%
. 0
0.00%
Del es De 5 a 8 veces De 9 a 12 vescesMas de 13 v

Figura 4.37. Frecuencia de comunicacién con el area de Admon.
Analisis: Los jefes de preventa respondieron que el 50% tiene mayor frecuencia a revisar

la cartera de crédito, el 16.67% la checan de 9 a 12 veces y el 33.33% de 1 a 4 dias por mes.

Pregunta No. 5. ;Cuantas rutas de reparto tienes a tu cargo?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Ninguna 1 16.67%
De2 A5 0 0.00%
D6AY9 1 16.67%
Mas de 10 4 66.67%
Total 6 100%
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Tabla 4.37. Cuantas rutas prevenden

66.67%

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

20.00% 16.67% 16.67%
10.00%
0.00%
0.00%
Ninguna De2 A5 D6A9 Mas de 10

Figura 4.38. Cuantas rutas prevenden

Analisis: De las 6 encuestas el 66.67% tiene mas de 10 rutas a su cargo, el 16.67% de 6 a

9y el 16.67 % no tiene ninguna ruta.

Pregunta No. 6. ¢Tienes comunicacion con los clientes cuando existe algin tema de
crédito?

Opcion Cantidad | Porcentaje
Si 6 100%
No 0 0%
Total 6 100%

Tabla 4.38. Comunicacion con el cliente.
120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
0%

Figura 4.39. Comunicacion con el cliente

Analisis: En las 6 encuestas el 100% contesto que tiene comunicacion con el cliente cuando
existe algun tema referente al estatus de la cartera.
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120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Pregunta No. 7. ;Como es tu comunicacion con ellos?

Opcion Cantidad | Porcentaje
Buena 6 100%
Regular 0 0%
Insuficiente 0 0%
Mala 0 0%
Total 6 100%

Tabla 4.39. Como es la comunicacién

100%

0%

Buena Regular

0%

Insufuiciente

Figura 4.40. Como es la comunicacion.

comunicacion buena con el cliente.

0%

Mala

Pregunta No. 8. ;Cudntas visitas tienes en promedio con cada cliente al mes?

Opcion Cantidad |Porcentaje
De 1 a 3 veces 2 33.33%
De 4 a 6 veces 1 16.67%
De 7 a9 meses 2 33.33%
De 10 en adelante 1| 16.67%
Total 6 100%

Tabla 4.40. Cuantas visitas le hacen al cliente al mes.

Analisis: En las encuestas que se realizaron a los jefes de preventa el 100% tiene una
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35.00% 33.33%

30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

De 1 a 3 veces

0.00%

16.67%

De 4 a 6 veces

33.33%

De 7 2 9 meses

16.67%

De 10 en adelnte

Figura 4.41. Cuantas visitas le hacen al cliente al mes.

Andlisis: De los 6 encuestados el 33.33% tiene visita de 1 a 3 veces al mes con el cliente,
el 33.33% de 7 a 9 dias, el 16.67% de 4 a6y el 16.67% mas de 10 ocasiones.

Pregunta No. 9. ;Compulsas a los clientes cuando hay atraso en pagos?

Opcion Cantidad | Porcentaje
Si 6 100%

No 0 0%

Total 6 100%

Tabla 4.41. Compulsa al cliente.
120%

100%

100%
80%
60%
40%
20%

0%

0%

Figura 4.42. Compulsa al cliente.

Analisis: De las 6 encuestas que se realizaron el 100% compulsa al cliente si es que existe

algn tema de atraso con su crédito.

Pregunta No. 10. ¢ Le das la sefial a tu repartidor de no entregar pedidos en caso de que no

paguen su crédito anterior?
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Opcion Cantidad | Porcentaje
Siempre 5/ 83.33%
Algunas veces 1| 16.67%
Rara a la vez 0 0%
No tomo en cuenta la mora para poder vender 0 0%
Total 6 100%

Tabla 4.42. Evita vender a cliente moroso

100.00%

83.33%

80.00%
60.00%

40.00%
16.67%

- 0% 0%

Siempre Algunas veces Rara alavez No tomo en cuenta la mora
para poder vender

20.00%

0.00%

Figura 4.43. Evita vender a cliente moroso

Analisis: Las 6 encuestas el 83.33% evita vender a clientes que tienen mayor morosidad

con su crédito y el 16.67% evita vender en algunas ocasiones.

Pregunta No. 11. ;Qué explicacion te dan los clientes morosos respecto al porque no saldan
su deuda?

Opcion Cantidad | Porcentaje
No tiene dinero 4| 66.67%
No quiere pagar 1] 16.67%
No estuvo el cliente 1| 16.67%
No reconoce la cuenta 0 0%

Total 6 100%
Tabla 4.43. Explicaciones que da el cliente.
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70.00% 66.67%

60.00%
50.00%
40.00%

30.00%

20.00% 16.67% 16.67%
10.00%
0%
0.00%
No tiene dinero No quiere pagra No estuvo el cliente No reconoce la cuenta

Figura 4.44. Explicaciones que dan el cliente

Analisis: Con base a los resultados obtenidos de las encuestas el 66.67% respondio que la
mayor explicacion que dan los clientes respecto a su pago es que no tienen dinero por
circunstancias ajenas y ya no pudieron liquidar su deuda, el 16.67% no los encontraban y el 16.67%
no quiere pagar.

Pregunta 12. ;Qué tan relevante crees que sea que un cliente se atrase con su pago?

Opcion Cantidad | Porcentaje
Muy relevante 4 66.67%
Relevante 0 0%
Poco relevante 2 33.33%
No tiene importancia 0 0%

Total 6 100%
Tabla 4.44. Tipo de relevancia que le dan a la cartera
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70.00% 66.67%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

33.33%

0%

Muy relevante Relevante Poco relevante

Figura 4.45. Tipo de relevancia que le dan a la cartera.

0%

No tiene importancia

Analisis: El 66.67% de los jefes de preventa respondié que es muy relevante el tema de

gue un cliente se atrase con su pago porgue es dificil recuperar el dinero y el 33.33% contesto que

le da poca relevancia.
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4.4, Encuesta para supervisores de reparto

La encuesta pretende recolactar informacion para mejorar 2l plan estrategico de [2 recuperacion de carera de Ja 2mpreza PROPIMEXN.
SdeRL. deCV.

ESTADO CIVIL: ANTIGUEDAD:
INSTRUCCIONES: responda [2 sizuients encussta marcando con una (X) 20 respuesta:

O

;Tienes copmumicacion con m jefe acerca de fu estatus en recuperacion de craditos?

5i
No
;Con gue fracuencia tienes e:te tipo de comumscacion con ta jefe?
Daario c) 2vece:2lasamana
4 vece: 2 |a samana d) Nunca
;Tienes conumnicacion con &l area de 2dministracion con 12 intercion de revisar t estatus en racuperacion de credito y
envaze?
Si
No
;Con guea fracuencia revizas la cartera de cradito con 2l 2rea de Adminiztracion por mes?
Deladveces c) DeQallvecs:
DeSa8veces d) Ma: de 13 veces
;A cuanta: rutas prevendes?
1 c 3
2 d 4
;Tiene comunicacion con lo: clisntes cuando existe 2lzim tema de cradito?
Si
No
;Como e3 tu comunicacion con ellos?
Busna ¢) Insuficients
Regular d) Mala
;Cuantas visita: tiene: en promedio con cada cliente al mes?
Delaldveces c) De7aOweces
De4a6veces d) De 10 2n adelants
;Compulsa: 2 los chientes cuando hay atraso en pagos?
Si
No
. ;Le da: 1a sefial 2 nu repartidor de no entregar pedidos en c2:0 de que ro paguen = cradito anterios?
Siempre ¢) Raraalawvez
Algumas veces d) No tomo en cuenta 2 mora para poder vender
. :Qua explicacion te dan los clientss morozo: respecto al porque no saldan su dzuda?
No tiene dinaro c) No estuvo el clients
No guiere pazar d) Noreconoce [2 cuenta
:Que tan relevante crees que zea que un cliente s 2trazs con su pago’?
Muy relevants ¢} Pocorelevant:
Relevante d) No tiens importancia
Figura 4.46. Encuesta para los supervisores de reparto
Resultados de los supervisores de reparto:
El estado civil de los supervisores de reparto es:
Estado
Civil Cantidad | Porcentaje
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Soltero 1 25.00%
Casado 3 75.00%
Total 4 100%

Tabla 4.45. Estado civil de los supervisores de reparto

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 25.00%
20.00%
10.00%

0.00%
Soltero

Figura 4.47. Estado civil de los supervisores de reparto.

75.00%

Casado

Anadlisis: En el &rea de reparto se realizaron 4 encuestas a los supervisores a las que el 75%

contesto que son casados y el 25% gue son solteros.

La antigtiedad de los trabajadores son los siguientes:

Antigliedad Cantidad |Porcentaje
De 2 a 5 afios 1 25.00%
De 6 a 9 afios 2 50.00%
De 10 afios en adelante 1 25.00%
Total 4 100%

Tabla 4.46. Antigliedad de los supervisores de reparto.

60.00%

50.00%
40.00%

30.00%

20.00% 25.00%

10.00%

0.00%

50.00%

10 afios en adelante

25.00%
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Figura 4.48. Antiguedad de los supervisores de reparto.

Anadlisis; De las 4 encuestas el 50% respondio que llevan de 6 a 9 afios trabajando en la
empresa PROPIMEX, el 25% tiene de 10 afios en adelante trabajando y tienen mayor conocimiento

en el area y el 25% lleva 2 a 5 afios de antigiiedad.

Pregunta No. 1. ; Tienes comunicacién con tu jefe acerca de tu estatus en recuperacion de
créditos?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Tabla 4.47. Tiene comunicacion con su jefe.

120%
100%
80%
60%
40%
20%

0%

Figura 4.49. Tiene comunicacion con su jefe.

Analisis: De las encuestas que se realizaron a los supervisores de reparto el 100% tiene

comunicacion con su jefe para estar al tanto del estatus de recuperacién de cartera.

Pregunta No. 2. ;Con que frecuencia tienes este tipo de comunicacion con tu jefe?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Diario 4 100%
4 Veces a la semana 0 0%
2 veces a la semana 0 0%
Nunca 0 0%
Total 4 100%

Tabla 4.48. Frecuencia de comunicacion con su jefe.
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120%

100%
80%
60%
40%
20%

0%
4 Veces a la semana 2 veces a la semanaNunca

0% 0% 0%

Figura 4.50. Frecuencia de comunicacion con su jefe.
Anadlisis: De los supervisores de reparto el 100% respondié que la comunicacion es

diaria con su jefe inmediato.

Pregunta No. 3. ¢ Tienes comunicacion con el area de administracion con la intencion de
revisar tu estatus en recuperacion de crédito?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Tabla 4.49. Comunicacion con el area de Admon.
120%

100%

100%
80%
60%
40%
20%

0%

0%

Figura 4.51. Comunicacién con el area de Admon.

Analisis: De las 4 encuestas el 100% de los supervisores de reparto respondid que tiene la

intencidn de revisar el estatus de la cartera con el area de administracion.

Pregunta No. 4. ;Con que frecuencia revisas la cartera de crédito con el area de
Administracion por mes?
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Opcidn Cantidad | Porcentaje
De 1 a4 meses 0 0%
De 5 a 8 veces 0 0%
De 9 a 12 veces 3 75.00%
Més de 13 v3ces 1 25.00%
Total 4 100%

Tabla 4.50. Frecuencia de comunicacion con el area de Admaon.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0%
0%

De 1 a 4 meses

De 5 a 8 veces

De 9

75.00%

a 12 vesces

25.00%

Mas de 13 v3ces

Figura 4.52. Frecuencia de comunicacion con el area de Admon.

Andlisis: Con base a los resultados obtenidos en las encuestas el 75% revisa la cartera de

crédito de 9 a 12 dias y el 25% la checa méas de 13 veces al mes con el area administrativa.

Pregunta No. 5. ;A cuantas rutas prevendes?

Opcion Cantidad | Porcentaje
Ninguna 0 0%
De2 a5 0 0%
De6a9 0 0%
Mas de 10 4 100%
Total 4 100%

Tabla 4.51. Cuantas rutas prevenden
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120%

100%
80%
60%
40%
20%

0%
Ninguna De2 a5 De 6 a 9Mas de 10

0% 0% 0%

Figura 4.53. Cuantas rutas prevenden.

Analisis: De las encuestas que se realizaron a los supervisores de reparto el 100% contesto

que tiene mas de 10 rutas a su cargo

Pregunta No. 6. ¢ Tiene comunicacion con los clientes cuando existe algun tema de crédito?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Tabla 4.52. Comunicacién con el cliente

120%

100%

100%
80%
60%
40%
20%

0%

0%

Figura 4.54. Comunicacion con el cliente.

Analisis: Con base a los resultados de las encuestas que se realizaron a los supervisores de
reparto el 100% contesto que tiene comunicacion con el cliente cuando existe algin tema

importante referente al estatus de la cartera de los clientes.
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Pregunta No. 7. ;Como es tu comunicacion con ellos?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Buena 4 100%
Regular 0 0%
Insuficiente 0 0%
Mala 0 0%
Total 4 100%

Tabla 4.53. Cuantas visitas le hacen al cliente al mes
120%

100%

100%
80%
60%
40%
20%

0%
Regular InsufuicienteMala

0% 0% 0%

Figura 4.55. Como es la comunicacion.

Analisis: De las 4 encuestas realizadas a los supervisores de reparto el 100% respondié que

tiene una excelente comunicacién con los clientes.

Pregunta No. 8. ;Cudntas visitas tienes en promedio con cada cliente al mes?
Opcidn Cantidad | Porcentaje

De 1 a 3 veces 0 0%
De 4 a 6 veces 0 0%
De 7 a9 meses 0 0%
De 10 en adelante 4 100%

Total 4 100%
Tabla 4.54. Cuantas visitas le hacen al cliente al mes
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120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
De 1 a 3 veces De 4 a 6 veces De 7 a9 mesesDe 10 en adelnte

0% 0% 0%

Figura 4.56. Cuantas visitas le hacen al cliente al mes.

Analisis: De los supervisores de reparto el 100% respondio que tiene visita con sus clientes

mas de 10 veces al mes.

Pregunta No. 9. ;Compulsas a los clientes cuando hay atraso en pagos?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Tabla 4.55. Compulsa al cliente

120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

0%

Figura 4.57. Compulsa al cliente.

Analisis: De los supervisores de reparto el 100% contesto que si compulsa a sus clientes si

es que existe algun tema de atraso con su crédito.
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Pregunta No. 10. ¢Le das la sefial a tu repartidor de no entregar pedidos en caso de que no
paguen su credito anterior?

Opcion Cantidad | Porcentaje
Siempre 4 100%
Algunas veces 0 0%
Rara a la vez 0 0%
No tomo en cuenta la mora para poder vender 0 0%
Total 4 100%
Tabla 4.56. Evita vender a cliente moroso
120%
100%
100%
40%
0%
S Algunas veces Rara a la vezNo tomo en cuenta la mora
para
vender

Figura 4.58. Evita vender a cliente moroso.

Anadlisis: De las 4 encuestas que se realizaron a los supervisores de reparto el 100%

respondio gue evitan vender a los clientes que tienen morosidad.

Pregunta No. 11. ; Qué explicacion te dan los clientes morosos respecto al porque no saldan
su deuda?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
No tiene dinero 4 100%
No quiere pagar 0 0%
No estuvo el cliente 0 0%
No reconoce la cuenta 0 0%
Total 4 100%

Tabla 4.57. Explicaciones que da el cliente
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120%

100%

100%
80%
60%
40%
20%

0%

No ti No quiere pagra No estuvo el clienteNo reconoce la cuenta

0% 0% 0%

Figura 4.59. Explicaciones que dan el cliente

Anadlisis: De los supervisores de reparto el 100% contesto que los clientes se excusan
diciendo que no tienen dinero para pagar su deuda.

Pregunta No. 12. ;Qué tan relevante crees que sea que un cliente se atrase con su pago?

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Muy relevante 4 100%
Relevante 0 0%
Poco relevante 0 0%
No tiene importancia 0 0%
Total 4 100%

Tabla 4.58. Tipo de relevancia que le dan a la cartera.

120%
100%
80%
60%
40%
20%

0%

Muy relevante Relevante Poco relevanteNo tiene importancia

Figura 4.60. Tipo de relevancia que le dan a la cartera.

Analisis: De las 4 encuestas realizadas a los supervisores de reparto el 100% contesto que

la deuda de un cliente se les hace muy relevante.
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4. Actividades Sociales realizadas en la empresa u organizacion.
Se realizan reuniones cada sabado con todas las areas para que expongan su informe
semanal (gerente general de la unidad operativa, jefes de reparto, area de administracion, area de

recursos humanos, ventas entre otros jefes que se encuentran dentro de la empresa).

Los dias lunes se realiza un plan de visita al cliente formal que es AMATECH donde se
preparan las facturas y 6rdenes de compra que requieren para que puedan generar los pagos a la
empresa y no queden a deber.

Los martes se prepara otro plan de visita a los clientes formales que son: Cinépolis,
Italiannis. OWENS, EUREST, I.S.S.S.T.E. y McDonald’s que se encuentran en diferentes
localidades del estado de Tlaxcala, se les prepara un envio de facturas y drdenes de compra por
medio de estafeta a la Ciudad de México donde se encuentra el corporativo de las empresas que se

dedican a diferentes servicios.

De igual manera se realiza el dia miércoles otro plan de visita para la cadena de tiendas de
abarrotes Rivera ya que también piden sus facturas y érdenes de compra para verificar si
corresponde al grupo y asi puedan hacer la trasferencia a la empresa PROPIMEX con su numero

de cuenta interbancaria que se le asigno desde el momento que empezo6 a comprar.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES

5.1. Conclusiones
Se determina que el personal que le da mas importancia a la recuperacion de créditos son
padres de familia porque buscan estabilidad para satisfacer sus necesidades, causando mas

responsabilidad y apego a las politicas de la empresa.

Se observd que la mayoria de los trabajadores prefiere tener mas comunicacion con su jefe

inmediato que con el area administrativa para conocer el estado crediticio de sus clientes.

De acuerdo a los comentarios del area de ventas y reparto, vemos que las principales
razones por las cuales no se devuelve un envase 0 no se paga un crédito son: no tienen dinero, no

los encuentran y no reconocen la deuda.

Se observa que en el area de ventas se tiene la sefial de que si un cliente tiene deuda no se
le puede vender, a diferencia del area de reparto donde a pesar de que no pagan su crédito atrasado
no consideran rechazar el pedido y finalmente se entrega causando nuevamente el problema de

crédito al no poder recuperarlo.

El porcentaje menor de la cartera en vencimiento fue en los meses de Agosto con 3.97%,
Septiembre con 4.72% y Octubre con 3.70% gracias al apoyo de las areas de reparto, preventa y
administrativa por llevar el control adecuado entre ellas. Anteriormente existia una cartera de

vencimiento alta, pero cambio debido a la buena comunicacion.
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En el mes de Noviembre se muestra un indicador alto que fue de 5.54% gracias a las

promociones navidefias que sacan al mercado ya que existe mayor venta

5.2. Recomendaciones

> Mediante la cartera vencida se deberd monitorear el cobro diario, semanal
mensualmente.

> Se debera cumplir las politicas de crédito y cobranza mencionadas en sus normas

> Realizar Team Back los dias lunes y miércoles de cada semana en donde deben
participar los jefes de preventa, personal de preventa, supervisores de reparto para que puedan
opinar o sugerir estrategias referentes a los problemas de clientes con mayor morosidad.

> Cambiar el color del archivo de resimenes de cartera cobrada igualmente donde se
muestran los clientes deudores para que el gerente, jefe de administracion, jefes de preventa,
supervisores de reparto, personal de preventa y repartidores tengan un mayor interés al revisar el
documento.

> Se sugiere a los jefes de preventa que tengan més de cuidado al levantar pedidos ya
que no hacerlo asi perjudicaria el crédito de la empresa.

> Seguir compulsando a clientes que tienen un crédito con pocos dias de mora.

5.3.  Experiencia personal profesional adquirida.

La experiencia que adquiri fue complicada al acoplarme al sistema SAP no tenia
conocimiento de como empezar con las transacciones ya que son claves especificas que la empresa
disefia, pero recibi capacitacion para familiarizarme con el sistema hasta lograr realizar actividades

asignadas en el area de administracion.

El tiempo iba pasando y obtuve mayor informacion con el sistema ya que conoci estrategias
que se aplicaban al SAP para realizar actividades facilmente tales como: entregas de documentos

a repartidores o a quienes necesitaban una informacion y se reducian tiempos.

Mi asesor externo me indico como validar clientes para otorgar un crédito, facturar casetas
de las rutas que pagaban para trasladarse de un lugar a otro para entregar el producto, hacer planes
de visita, verificar transferencias de los clientes, validacion de facturas en el sistema SAP, consultar

facturas o remisiones, entre otras actividades.
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Al conocer la empresa y la realizacién de actividades de cada area ya que cada uno de ellos

se preocupan de sus propias actividades que tienen asignadas y por cada area tienen jefes que estan

responsables del grupo de personas.

O

COMPETENCIAS DESARROLLADAS

Uso del SAP

La utilizacion del SAP es donde se maneja informacion importante para la empresa y los

trabajadores estan informados a cada instante, existen varias transacciones para tener una funcién

0 una informacion requerida.

Se inicia en primer lugar en tener un usuario y contrasefia para que se pueda tener acceso

a la informacion y el segundo paso es saber las transacciones, por ejemplo:

vV V.V VYV V V V V V V V V VYV V

FBL5N- Consultar el usuario del cliente
ZSDSUMARIA — Revisar sumaria del dia
ZSDAD108 — Folios marcados

ZSDADO088 — Reprocesar facturas

VLO3N — Imprimir remisiones

VF03 — Imprimir facturas

FD33 - Verificar el crédito

ZSD_CLIENTES - Consultar los datos del cliente
VT11 — Cargo de rutas

ZSDRPPEDIDOSV?2 — Impresion o verificacion de pedidos de rutas
VAOQ5 — Ver pedidos

VSO01 — Liberar pedidos

ZSDAD100 - Consignas

FBL3N - Transferencias » Entre otras.

Facilidad de comunicacién con diferentes areas.

La comunicacion es esencial para todas las areas ya que es un gran equipo de trabajo,

pero no a todos se les facilita. Por ejemplo, a las personas adultas se les dificulta la comunicacion

porgue no estan convencidos de las nuevas modalidades.
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Los jefes de preventa tienen mucho trabajo y no tienen tiempo para comunicarse con el

area de administracion.

Asi como pasaba el tiempo los jefes de preventa, supervisores de reparto, personal de

preventa y repartidores se fueron acercando con el area de administracion.

. Realizacion de planes de visita
Los dias lunes se realiza un plan de visita de cliente formal que es AMATECH, los dias

martes con clientes formales como: Cinépolis, Italiannis. OWENS, EUREST, I.S.S.S.T.E. y
McDonald’s de las diferentes localidades del estado de Tlaxcala y los dias miércoles con el
grupo Rivera ya que piden sus facturas y 6rdenes de compra para verificar el registro que llevan
y asi puedan realizar la transferencia a su nimero de cuenta interbancaria que se les asigno desde

el momento que empezaron a comprar.

FUENTES DE INFORMACION
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