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Introduccién

En el presente trabajo se pretende identificar las politicas usadas por la compafiia

Dietco y conocer algunos problemas que presenta el departamento de créditos y cobros.

DIETCO es una empresa que se dedica a la distribucion de las diferentes marcas
como Procter & Gambie, Gilllete, Jumex, abbout, kellogs. Regia, Irex, baller, ancalmo,
hermel, tecnutral y otras marcas, se pretende desarrollar las funciones principales del
departamento lo cual es lo mas fundamental para una empresa en el &mbito para otorgar
un crédito a clientes establecidos y nuevos, también saber sus procedimientos de control
interno, conocer su vision y mision de la empresa, conocer el plazo utilizado para el
otorgamiento de créditos, y conocer que tipos de politicas se utilizan en el departamento

para el otorgamiento de créditos.

Realizando una investigacién de campo entre las impulsadoras, personal del

departamento de créditos y cobro, asi como algunos clientes de la compaiiia.



Capitulo I Planteamiento del problema.

1.1 Antecedentes

En 1885 dos comerciantes franceses iniciaron la compra y exportacion de cacao Y afiil
en la ciudad de Sonsonate. Estos productos tenian gran demanda en Europa en aquel
entonces. Ademas, establecieron una tienda de variedades, que mas tarde se trasladaria a

la ciudad capital, San Salvador.

En 1895, don Leo6n Imberton, hijo de uno de ellos y padre de nuestro fundador, se
convirtié en el Administrador de los negocios de la familia. Después de unos afios, Ledn
transformo el negocio familiar en una de las firmas extranjeras mas representativas del

pais.

El sefior Imberton era originario de Lyon, Francia. En 1902 se casé con Hortensia
Palomo Sevilla. Ellos tuvieron 5 hijos: Jorge, Roberto, Carlos, Elena y Guadalupe.
Carlos Imberton Palomo (1909-1992) fue quien tomo mayor interés en el negocio
desarrollado por su padre, convirtiéndose en su mas cercano consejero y mas tarde su
socio en una nueva empresa "Imberton y Compafiia“. Con la fundacién de esta nueva
compafiia en 1942 y los esfuerzos comerciales realizados por don Ledn, se instituyo lo

que ahora conocemos como C. Imberton S.A.DEC. V.



Don Carlos oriento la compafiia hacia el area farmacéutica como distribuidora. De
1942 a 1961 la empresa experimentd un crecimiento modesto pero constante, a pesar de

las dificultades creadas por la Segunda Guerra Mundial.

Nuevas representaciones como Kimberly Clark y Laboratorios Miles (AlkaSeltzer)
incrementaron el prestigio ya proporcionado por casas como Bristol Myers, Mead
Johnson, Lex Laboratorios de Cuba entre otros. En 1961, don Ledn, ya de avanzada
edad y con problemas de salud solicité que la compafiia se convirtiera en "C. Imberton y
Cia." bajo la propiedad legal de su hijo Carlos. En 1980, Carlos Imberton Deneke, hijo
de Carlos Imberton Palomo se uni6 a la empresa como Gerente General. Bajo su

direccion se han iniciado nuevos y ambiciosos proyectos.

Las representaciones aumentaron y fueron creadas dos unidades de negocios: la
division de Consumo y la division de Farmacia. El crecimiento de las operaciones de la
empresa, aun en medio de los dificiles afios de la guerra civil, requirié de mas y mejores
instalaciones, por lo que, en 1986 se decidid trasladar la empresa a su actual

emplazamiento en La Libertad.

El aflo 2006 marca un importante paso en el desarrollo de la empresa. Para dar
atencion al crecimiento sostenido en los ultimos 20 afios y al impulso de nuevos
proyectos locales y regionales, un moderno centro de distribucién, construido bajo las
mas avanzadas normas de eficiencia, entrd en operaciones en el parque industrial

ubicado en el municipio de Nejapa. (company, 2017)



Dietco la empresa inicia sus actividades en el afio de 2007 operando con dos
divisiones de negocio; Novaconsumo cuyo giro era la comercializacion de productos de
consumo masivo Yy Novasalud, cuyas actividades estaban orientadas a la
comercializacion de productos farmacéuticos. Actualmente la empresa se especializa en

la comercializacion de productos de consumo masivo.

Dietco integra sus operaciones logisticas a C. Imberton, contando con dos modernos
centros de distribucion; uno ubicado en La Libertad y otro en el parque industrial del
municipio de Nejapa, desde los cuales se distribuyen productos de consumo, productos

de cuidado personal, productos de belleza, entre otros.

Con la satisfaccion del cliente como ingrediente principal en las operaciones de
Dietco, esta cuenta con una estructura completa para dar soporte a los requerimientos de
sus marcas Y clientes, desarrollando actividades de mercadeo, ventas y distribucién; para

los principales canales del mercado salvadorefio. (Dietco, 2017)



1.2 Descripcion del problema

La empresa Dietco S.A. de C.V realiza actividades de comercio a través de las
impulsadoras que son empleadas de la compafiia en mayoreo y sala de belleza con sus

marcas.

La impulsadora al realizar funcion de ventas maneja dinero del cliente por lo que se
hace riesgoso el control el efectivo, ellas son las encargadas de comercializar los

productos del cliente y compafiia Dietco es la responsable del personal.

1.3 Supuestos

El hecho de contar con politicas de ventas al crédito para el incremento de las ventas

en el canal mayorista ha provocado:

e No se cuenta con un Proceso de cobros estructurado

e Falta de Recopilacion de toda la informacion del expediente del cliente,
incluyendo su historial de pago, conteos de mora, cheques rechazados etc.

e Falta de seguimiento con un supervisor de zona a cliente con mora.

e Personal de Impulso sin conocimiento de las politicas de la empresa

1.4 Enunciado del problema

¢Cbémo inciden las politicas de ventas al crédito y cobros en el incremento de las

ventas en el canal mayorista?



1.5 Delimitacion de la investigacion

1.5.1 delimitacion teérica

Temas de apoyo para la investigacion: politicas, créditos, manual de cobros y cartera

de clientes.

1.5.2 delimitacién Espacial

La investigacion se realizo en la empresa C. Imberton DIETCO S.A. km 11 %

Carretera al puerto de la liberta, El salvador. Apartado postal 2876.

1.5.3 delimitacién temporal

La investigacion abarca el periodo comprendido el 15 febrero al 6 de junio de

2017.

1.6 Objetivos de la investigacion

1.6.1 objetivo general

e Determinar la incidencia que tienen las politicas de ventas al crédito y cobros en
el incremento de las ventas en el canal mayorista, en la Distribuidora Etica

Comercial S.A DE C.V



1.6.2 objetivos especificos

e Disefar un proceso de cobros bien estructurado

e Realizar una Investigacion y recoleccion de informacion para la clasificacion de
clientes sobre su historial crediticio.

e Proponer un departamento de ejecucion para la supervision y un mejor control
para el personal de Merchandising e impulso

e Proponer estrategias de control interno para la salvaguardar de los recursos de la

compafiia DIETCO S.A de C.V

1.7 Justificacion

La evaluacion de las politicas de créditos y cobros de la empresa distribuidora Etica
Comercial S.A DE C.V conocer las causas por lo cual la falta de crecimiento de las
politicas que es un problema que estd afectando a la empresa y sus clientes debido a la
falta de conocimiento en las politicas de cobranza control de mercaderia, facturacion y
registro que se tendria que llevar al momento de realizar ventas por parte de las

impulsadoras.

En DIETCO S.A DE C.V nunca se ha realizado una investigacion de este tipo, de

caracter crediticio lo cual se considera un aporte metodolégico y cientifico.



DIETCO S.A DE C.V esta clasificada dentro de la mediana empresa, posee 50
impulsadoras y 100 administrativos, ha tenido crecimiento economico en los ultimos
afios sin embargo como se mencionaba anteriormente hay detalles en los que se debe
mejorar para que la empresa siga creciendo, la empresa da estabilidad laboral a los
empleados sin embargo sino se mejora podria llevar a obtener pérdidas significativas

para la empresa.

Se realizaréa la evaluacion de la incidencia que genera las politicas de ventas al crédito
y la cobranza en la empresa DIETCO S.A. km 11 % Carretera al puerto de la liberta. La

investigacion se realizara durante los meses de febrero a junio de 2017.

A través de encuesta a los clientes, fuerza de venta y personal de impulso asi conocer

el nivel de conocimiento de las politicas de créditos y cobranza.

Realizaremos una efectiva investigacion para la clasificacion de los clientes y

depuracidn de clientes con un mal historial de pago.



DIETCO es una empresa que cuenta con diferentes marcas reconocidas a nivel
nacional como internacional y lo que se busca principalmente es la satisfaccion de los
clientes como parte de la expansion de nuestros productos a mas mercados nacionales

como internacionales.

Cuenta con un modelo de negocio de venta especializada en horeca, canal moderno,

tiendas de conveniencia, negocio de belleza, institucional, ferreterias, mayoreo.

Se determino que las politicas no estan establecidas por ello como aporte significativo
se crearon politicas de control interno para una mejora en los ingresos y egresos de la

empresa y para brindar un mejor servicio a nuestros clientes.

DIETCO S.A DE C.V esta clasificada dentro de la mediana empresa, posee 50
impulsadoras y 100 administrativos, ha tenido crecimiento econdmico en los ultimos
afios sin embargo como se mencionaba anteriormente hay detalles en los que se debe
mejorar para que la empresa siga creciendo, la empresa da estabilidad laboral a los
empleados sin embargo sino se mejora podria llevar a obtener pérdidas significativas

para la empresa.

A traves de encuesta a los clientes, fuerza de venta y personal de impulso asi conocer

el nivel de conocimiento de las politicas de créditos y cobranza.



Capitulo Il Marco teorico

2.1 Marco teérico

Como es de conocimiento general, las instituciones que por excelencia se dedican a
otorgar créditos de distintas naturalezas son los bancos e instituciones financieras, para
lo cual utilizan una serie de procedimientos y herramientas para tal fin, pero
no solo las instituciones bancarias otorga créditos también lo hacen la gran variedad
de empresas existentes (empresas comerciales, industriales, de servicios, etc.); con el
unico fin de captar mas clientes y aumentar sus niveles de ventas y con ello obtener
utilidad y que la empresa pueda subsistir en el medio en que desarrolla. Pero también
existe un nivel de riesgo en el cual estos entes estan inmersos, el cual es el riesgo de
morosidad y hasta cierto punto de incobrabilidad de las operaciones al crédito que

realizan

A lo largo de todo el proceso de otorgamiento de un crédito, se torna amplio y
complejo el analisis de los aspectos y factores que se tienen que analizar entre los cuales

se tienen:

e Determinacién de un mercado objetivo
e Evaluacion de crédito
e Evaluacion de condiciones en que se otorgan

e Aprobacién del mismo



e Administracion del crédito en referencia, etc.

A lo largo de toda la evolucion del riesgo crediticio y desde sus inicios el concepto de
analisis y criterios utilizados han sido los siguientes: Desde principios de 1930 la
herramienta clave de analisis ha sido el balance. A principios de 1952, se cambiaron al
analisis de los estados de resultados, lo que mas importaban eran las utilidades de la
empresa. Desde 1952 hasta nuestros tiempos el criterio utilizado ha sido el flujo de caja.
Se otorga un crédito si un cliente genera suficiente caja para pagarlo, ya que los créditos
no se pagan con utilidad, ni con inventarios ni menos con buenas intenciones, se pagan

con caja. (Carlos, 2005)

La politica de crédito de una empresa da la pauta para determinar si debe concederse
crédito a un cliente y el monto de éste. La empresa no debe solo ocuparse de los
estandares de crédito que establece, sino también de la utilizacién correcta de estos
estandares al tomar decisiones de crédito. Es por ello que deben desarrollarse fuentes
adecuadas de informacion y métodos de analisis de crédito. Cada uno de estos aspectos
de la politica de crédito es importante para la administracion exitosa de las cuentas por
cobrar de la empresa. La ejecucion inadecuada de una buena politica de créditos o la
ejecucion exitosa de una politica de créditos deficientes no producen resultados éptimos.

(Giovanny, 2002).
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De igual forma bajo politicas y procedimientos que efectivice el manejo de los
inventarios es de vital importancia para las empresas que comercializan bienes tangibles
ya que de ello depende el funcionamiento del negocio y las posibles ventas durante el
ejercicio contable. Desafortunadamente la implementacion de un adecuado control del
inventario se da en pocas empresas omitiendo asi el ahorro en tiempo y costo que
tendrian al contar con un control efectivo de los materiales comercializados, e ignorando
la eficiencia de las actividades laborables y el incremento que provocaria en la
rentabilidad, complementado con la adecuada administracion en los créditos y cuentas

por cobrar. (Calle Romero, 2014)

Las cuentas por cobrar son el crédito extendido por una empresa a sus clientes; por
consiguiente, esta cuenta del Estado Financiero representa cuentas no pagadas
adeudadas a la empresa. Desde el punto de vista del administrador financiero las
cantidades de las cuentas por cobrar se pueden dividir en dos partes. Una de ellas
representa los desembolsos efectuados por la empresa al ofertar los productos que se han
vendido; la otra, es la diferencia entre los desembolsos y los precios de venta de los

productos. (Toro, 2011)

2.2 Definiciones y conceptos

2.2.1 crédito

El termino crédito proviene del latin creditum, de Credere tener confianza. Se define el

crédito como el permiso para usar el dinero de otro, o la confianza dada o tomada a cambio
11



de dinero, bienes o servicios. (Villasefior, Elementos de administracion de creditos y

cobranza, 2013)

2.2.2 cobranza

Actividad destinada a la recaudacién de fondos mediante el cobro por ventas
efectuadas al crédito o al contado o por crédito de diversas clases a cobrar. (Gregorio,

2006)

2.2.3 importancia del credito

El crédito es de suma importancia en nuestra economia ya que su utilizacion

adecuada produce los siguientes beneficios:

o Da flexibilidad a la oferta y la demanda

e Aumenta el volumen de los negocios

e Ampliacion y apertura de nuevos mercados

o Facilita la transferencia de dinero

e Hace mas productivo el capital

e Fomento del uso de adquisicion de bienes o servicios con plazos largos para
pagarlos.

e Permite a determinados sectores socioecondémicos adquirir bienes o servicios

que no podria pagar de contado.
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Claramente se puede definir que el crédito es de vital importancia para el
desarrollo econdémico de un pais, y cada dia se opta por tener créditos a mayor

escala.

2.2.4 control interno

Es el plan de organizacion que adopta cada empresa, con sus correspondientes
procedimientos y métodos operacionales y contables, para ayudar mediante el

establecimiento de un medio adecuado, al logro del objetivo administrativo de:

e Mantener informado la situacion de la empresa
e Mantener una ejecutoria eficiente
e Determinar si la empresa esta operando conforme a las politicas establecidas.

(Estupinian, 2013)

2.2.5 garantias

Es una institucién de Derecho Publico de seguridad y de proteccion a favor del
individuo, la sociedad o el Estado que dispone de medios que hacen efectivo el goce de
los derechos subjetivos frente al peligro o riesgo de que sean desconocidos. (Machado,

2013)
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2.2.6 pagareé

Es una promesa escrita e incondicional de pagar una suma fija 0 determinada de
dinero en un tiempo determinado. Este documento tiene que estar firmado por las

personas que acuerdan efectuar el pago.

Este es un documento privado de crédito, que en su caso puede ser elevado a
instrumento publico mediante el reconocimiento de firmas y rubricas antes o después de

la transaccion. (Pereda, 2017)

2.2.7 letra de cambio

La letra de cambio debera contener:

e Denominacidn de letra de cambio, inserta en el texto.
e Lugar, dia, mesy afio en que se suscribe.

e Orden incondicional al librado de pagar una suma determinada de dinero.

Nombre del librado.

e Lugary época de pago.
e Nombre de la persona a quien se ha de hacerse el pago.

e Firma del librador o de la persona que suscriba a su ruego o en su nombre
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En la letra de cambio se tendra por no escrita, cualquier estipulacion de interés o
clausula penal. La letra de cambio expedida al portador no producird efectos. Si se
emitiere alternativamente al portador o a favor de persona determinada, la expresion al

“portador” se tendra por no supuesta

e El librado: Es el responsable de la aceptacion y del pago de la letra; toda

clausula que lo exima de esta responsabilidad se tendra por no escrita.

e El tenedor o tomador: Estéa obligado a entregar al interventor la letra con la
constancia de pago. El tenedor no puede rehusar el pago por intervencion.
Si lo rehusare perdera sus derechos contra la persona por quien el
interventor ofrezca el pago y contra los obligados posteriores a ella.

(legislativa, 2017)

2.3 Politicas de crédito

Son procedimientos establecidos por las empresas para el otorgamiento de créditos,
considerando tipo de cliente, plazo y garantias, la politica de créditos debe definir plazos
de pago propuestos para todos los clientes, estos plazos deben de ser adaptados a cada
tipo de cliente de acuerdo a la clasificacion de mora o incobrabilidad que se encuentren.

(Brachfield, 2014)
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2.3.1 politicas de cobro

Son los procedimientos que sigue la empresa para cobrar los créditos que ha
otorgado a sus clientes. “Cualquier sistema de cobranza para que tenga éxito debe recibir
dinero. Este objetivo se vuelve menos obvio y bastante menos probable de lograr cuando
se agregan los requerimientos adicionales de retencién del buen nombre, la
rehabilitacion del deudor, la prontitud en el pago y la operacion econdomica”. De acuerdo
con el objetivo que se establezca en la empresa, referente a la cobranza de los créditos
otorgados a los clientes, serd el marco de referencia para establecer las politicas de
cobranza. Lo recomendable es que las politicas de cobranza se analicen de manera
periddica con las condiciones y necesidades de la compafiia, y de la situacion en que se

desarrollen sus operaciones. (Robert, 1997)

2.3.2 tipos de crédito

Crédito al detallista:

Se usa la frase “crédito al detallista” para definir el crédito que se otorga a los

consumidores para la compra de bienes o servicios.

El crédito al detallista se clasifica en dos clases a) cuenta abierta y b) crédito a plazos.

El primero es considerado crédito por conveniencia, en el cual los pagos, por lo general,
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se hace mensualmente. El segundo se caracteriza porque los pagos parciales se hacen
a intervalos establecidos que varian entre semanas quincenas 0 meses, y se establecen

segun las necesidades de los clientes y quienes otorgan los creditos.

Crédito de habilitacion o avio:

Es utilizado principalmente para la adquisicion de activos circulantes, esta destinado
a los giros de agricultura, ganaderia, industria o servicios, se usa principalmente para los
pagos de némina, gastos de distribucion, la compra de alimentos para ganado, semillas,

abono, fertilizantes, materias primas y materias para la produccion.

Crédito hipotecario industrial:

Son créditos a mediano y largo plazo para apoyar el sector agropecuario e industrial
en sus necesidades de financiamiento. Cominmente se exige en garantia el bien
inmueble, es decir, los terrenos, edificios, instalaciones y la maquinaria, lo cual fija el
monto del préstamo 50 por ciento del valor de las garantias. Si desea aumentar el valor
del crédito, se requiere presentar garantias adicionales principalmente inmobiliarias, por

lo general propiedad del solicitante. (Prentice Ettinger, 1998)
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2.3.3 clasificacion del crédito

Por su destino:

Permite financiar las inversiones productivas y proporciona a los empresarios
recursos para el capital de trabajo, para las inversiones en maquinaria y equipo, lo cual

ayuda a la produccion de bienes y servicios.

Por las garantias otorgadas:

Se distingue el crédito con garantia real, que pudiera ser uno de los bienes del deudor, y
el crédito con garantia personal, el cual es avalado/asegurado por el conjunto del

patrimonio del prestatario, sin afectar ningln bien en especial.

Por su duracioén:

Pueden distinguirse los créditos a corto mediano y largo plazo. Sin que exista una
limitacién precisa en cada uno, la distincion esencial reside en la funcién econémica que
van a desempefiar. Asi el crédito a corto plazo (generalmente a no mas de un afio)
incrementa el capital circulante o de trabajo de las empresas comerciales, industriales o
de servicio. El crédito a mediano plazo se emplea para el desarrollo de los medios de
produccién o para financiar un proyecto/proceso/producto cuyo ciclo es mayor de un
afio. El crédito a largo plazo permitira la adquirio de activos fijos a las empresas, ya sea

maquinaria, equipo e inmuebles. (Prentice E, 1998)
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2.3.4 sujetos de crédito

Persona natural:

Es una persona humana que ejerce derechos y cumple obligaciones a titulo personal.
Al constituir una empresa como persona natural, la persona asume a titulo personal las

obligaciones de la empresa.

Lo que implica que la persona asume la responsabilidad y garantiza con todo el
patrimonio que posea (los bienes que estén a su nombre), las deudas u obligaciones que

puedan contraer la empresa.

Si, por ejemplo, la empresa quiebra y es obligada a pagar alguna deuda, la persona
deberéa hacerse responsable por ella a titulo personal y, en caso de no pagarla, sus bienes

personales podrian ser embragados.

Persona Juridica:

Es una empresa que ejerce derechos y cumple obligaciones a nombre de esta. Al
constituir una empresa como persona juridica, es la empresa (y no el duefio) quien
asume todas las obligaciones de esta. Lo que implica que las deudas u obligaciones que
pueda contraer la empresa, estan garantizadas y se limitan solo a los bienes que pueda

tener la empresa a su nombre (tanto capital como patrimonio).
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Si, por ejemplo, la empresa quiebra y es obligada a pagar alguna deuda, esta se
pagara solo con los bienes que pueda tener la empresa a su nombre, sin poder obligar al

duefio o a los duefios a tener que hacerse responsable por ella con sus bienes personales.

(Anonimo, 2017)

2.4 Marco referencial

2.4.1 generalidades de la empresa:

Teléfono: 2228-5666

Sitio web: http://dietco.com.sv/index.html

Direccion: Km 11 1/2 Carretera al Puerto de La Libertad, La Libertad, El Salvador.

Apartado Postal 2876

Con la satisfaccion del cliente como ingrediente principal en las operaciones de
Dietco, esta posee con una estructura completa para dar soporte a los requerimientos de
sus marcas Y clientes, desarrollando actividades de mercadeo, ventas y distribucion; para

los principales canales del mercado salvadorefio.

20



2.4.2 mision

Somos la mejor opcion de distribucion en canales especializados, ofrecemos
soluciones creativas, generamos valor a nuestros socios y hacemos negocios de manera

agil y sostenible.

2.4.3 vision

Ser una distribuidora lider en canales especializados comprometida en sumar éxitos a

nuestros clientes

2.4.4 valores

* Estamos dedicados al éxito de nuestros clientes.

* Hacemos las cosas diferentes.

» Somos confiables.

2.4.5 politica de calidad

En Dietco, tenemos el firme compromiso de ofrecerles a nuestros clientes productos
de marcas lideres con la mejor cobertura de comercializacién y distribucién impulsando
la mejora continua e innovacion de nuestros procesos, cumpliendo con los estandares

nacionales e internacionales de calidad aplicables.
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Capitulo 111 Metodologia

3.1 Participantes

Durante la investigacion se encuentran como sujetos de estudio

o Jefe de créditos y cobros (1)

e Personal operativo de créditos y cobros (5)

¢ Impulsadoras personal de apoyo para los clientes (50)
e Clientes de la empresa (5)

e Vendedores (13)

3.2.1 método utilizado para la investigacion

El método utilizado para realizar la investigacion fue el cualitativo

Disefio de la Investigacion.

El disefio de nuestra investigacion es estructural seleccionando individuos en virtud a
muestreos no probabilisticos con entrevista no estructurada, pero con informacion de
buena calidad para descubrir y refinar preguntas de investigacion. Con frecuencia se
basa en métodos de recoleccion de datos sin medicion numérica, como las descripciones

y las observaciones.
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Para el presente trabajo de investigacion se realiz6 una entrevista no estructura con
relacion a las opiniones de las 50 impulsadoras que tiene la compaiiia, el jefe de créditos

y cobros, fuerza de venta y el personal del departamento.

3.2.2 técnica

Esta se aplica como la manera de recorrer el camino que se delinea en el método, son
las estrategias empleadas para recabar la informacién requerida y asi construir el
conocimiento de lo que se investiga, la técnica propone las normas para ordenar las
etapas del proceso de investigacion, proporciona la clasificacion medicion, correlaciéon y

analisis de datos, y aporta a la ciencia los medios para aplicar el método. (Alvarez, 2003)

3.2.3 las técnicas que se utilizaran para realizar la investigacion son la entrevista y

la observacion.

La comunicacion cara a cara entre dos 0 mas personas, que se lleva a cabo en un
espacio temporal concreto y entre las que se da una determinada intervencion verbal y

no verbal con unos objetivos previamente establecidos. (Espin O, 1986)

El intercambio de preguntas y respuestas da al investigador la flexibilidad de
recolectar datos no solo sobre las actividades del sujeto y sus planes de conducta sino
también sobre actitudes y motivaciones y opiniones que estén en base a las conductas

declaradas. (Hair T, 2010)

23



3.3 La observacion

Es la estrategia fundamental del método cientifico. “Observar supone una conducta
deliberada del observador, cuyos objetivos van en la linea de recoger datos en base a los

cuales poder formular o verificar hipotesis” (Fernandez- Ballesteros, 1980, Pag. 135).

Es un procedimiento por el cual recopilamos informacion para la investigacion; es el
acto de mirar algo sin modificarlo con la intencion de examinarlo, interpretarlo y obtener
unas conclusiones sobre ello. El objetivo es definir de antemano varias modalidades de
conducta y solicitar a los observadores que registren, cada vez que ocurra la conducta, el

correspondiente cddigo predefinido.

3.4 Estrategia de analisis de datos

Se realizara un analisis de forma individual de las respuestas obtenidas a través de las
entrevistas a través del jefe del departamento de créditos y cobros, asistentes del area de
créditos y cobros, fuerza de ventas, impulsadoras y clientes de la compafiia para la

obtencion de datos.
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Capitulo IV

4.1 Andlisis de resultados

4.1.1 encuesta realizada al personal del departamento de créditos y cobro

1) ¢Qué garantias son las mas utilizadas para el otorgamiento de créditos?

Obijetivo: Conocer cudles son los principales requisitos para obtener crédito.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Letra de Cambio 0 0%
Pagaré 1 1000%
Otros/Especifique 0 0%

Total 1 100 %

10

O N B O X

LETRA DE CAMBIO PAGARE OTROS/ESPECIFIQUE
Andlisis
Con base a los resultados obtenidos de las encuestas se logro identificar que para el

otorgamiento de crédito se utilizan Pagaré y Quedan.
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2) ¢Cuél es el plazo utilizado por las politicas de créditos?

Objetivo: Obtener la informacion especifica del tiempo utilizado para obtener el

crédito.
Alternativas Frecuencia Porcentaje
3 dias 0 0%
1 semana 1 100%
1 mes 0 0%
Otros/Especifique 0 0%
Total 1 100%
2 ===
"
1.5 |
1
0.5 Q-
] A =—N — L
3 DIAS 1 SEMANA 1 MES OTROS/ESPECIFIQUE
Anélisis

Seguln los resultados obtenidos el tiempo estipulado por la empresa Dietco S.A de

C.V es de 1 semana por las politicas de créditos.
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3) ¢Cuéles son los problemas méas frecuentes que tienen los clientes para el

incumplimiento de pagos?

Objetivo: Investigar cuales son los principales inconvenientes que tienen los clientes

para cumplir con el pago puntual de sus créditos.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Tramite administrativo 0 0%
Econdémicos 2 100%
Falta de tiempo 0 0%
Otorgamiento de plazos 0 0%
Otros/Especifique 0 0%
Total 2 100%
2
13
1
0.5
0 i L J - —_—
& & QO Q% S
/\‘s\ é0®9 <5\\6\ @,\o @QQ
S Q & &
< \}\/’\V qu‘? &
< & S

Andlisis:

Basados en los resultados obtenidos el mayor problema de los clientes que no

cumplen puntualmente con los pagos de sus créditos es econdmico.




4) ¢Cual es el tiempo que se tarda la resolucion del credito?

Objetivo: Conocer cual es el tiempo estipulado que tiene la empresa Dietco para

otorgar el crédito.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
1 Semana 2 100%
15 dias 0 0%
30 dias 0 0%
Mas de 30 dias 0 0%
Total 2 100%
a N
15%
a
05
- - -
: 1 SEMANA . 15 DIAS . 30 DIAS . MAS DE30 DIAS
Analisis:

Segun los resultados obtenidos de las encuestas para la resolucion de un credito es

una semana el crédito como aproximado si la documentacion es completa.
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5) ¢Conocen las politicas utilizadas por la empresa para la resolucién de un crédito?

Obijetivo: Investigar si los empleados del departamento de créditos y cobros tienen el

conocimiento de las politicas que usa la empresa para el otorgamiento de crédito.

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Si 2 100%

No 0 0%

Total 2 100%

1.8
1.6 1
14 -
1228

0.8 -
0.6 -
0.4 -
0.2

S| NO

Analisis: Basados en los resultados de la encuesta los empleados de departamento de
créditos y cobro tienen el conocimiento de las politicas que implementa la empresa para

el otorgamiento de crédito.
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6) ¢La empresa posee un manual de procedimientos establecidos para el otorgamiento

de créditos?

Objetivo: Investigar si la empresa cuenta con un manual de procedimientos para
otorgar créditos del cual los empleados del departamento de créditos y cobros puedan

guiarse para efectuar linealmente su desempefio.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 2 100%
No 0 0%
Total 2 100%
2 -
1
1.6
1.4 A
12288
1 .
0.8
0.6
0.4 -
& 1 -
0 T
Sl NO

Andlisis:

Efectivamente de acuerdo a lo investigado los empleados poseen un manual de

procedimientos establecido por la empresa para otorgar créditos.
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7) ¢Cual es la forma utilizada para la denegacion del Crédito

Obijetivo: Conocer los requisitos que detienen el otorgamiento de crédito.

No cumple con los requisitos establecidos 1 20%
Estd en Dicom 1 20%
Mantiene mal record 1 20%
Anélisis de crédito del cliente 1 20%
Evaluacion financiera del cliente 1 20%

QUE NO CUMPLEN QUE ESTA EN DICOM MANTENER MAL ANALISIS DE CREDITO EVALUACION
CON LOS REQUISITOS RECOD DEL CLIENTE FINANCIERA DEL
ESTABLECIDOS CLIENTE
Analisis:

Para la denegacién de un crédito en Dietco se concluye que el cliente debe tener un

mal record crediticio.
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8) ¢ Cuéles son los requisitos que se utilizan para otorgar el crédito?

Objetivo: Investigar que se necesita para obtener un crédito en Dietco.

Categoria de Respuesta Frecuencia Porcentaje
Copias de DUl y NIT 1 14.28%
Tarjeta de Registro 2 28.58%
Declaracion de IVA 2 28.58%
Capacidad de pago 1 14.28%
Buen record crediticio 1 14.28%
Total 7 100%
100% -

90% - 1

80% -

70% -

60% -

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

0% T T T 7 ™
COPIAS DE DUI TARJETA DE DECLARACION  CAPACIDAD DE BUEN RECOD

Y NIT REGISTRO DE IVA PAGO CREDITICIO

Andlisis: Para el otorgamiento de crédito los clientes deben mantener buen record

crediticio y presentar, fotocopias de su DUl y NIT declaracion de IVA vy tarjeta de

registro.
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9) ¢ Qué tipo de investigacion realizan a los clientes para otorgar el crédito?

Objetivo: Conocer que se investiga al cliente para otorgar un crédito.

Si estd en Dicom 2 33.33%
Si esta en Infored 2 33.33%
Si debe a Procredit 2 33.33%

SI ESTA EN SIESTAEN SIDEBE A
DICOM INFORED PROCREDIT

Andlisis:

La investigacion consta en conocer si los clientes tienen mal record crediticio 0 es un

cliente confiable a la compaifiia.
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10) ¢ Cual es el monto para otorgar crédito?

Objetivo: Conocer el monto de los créditos que Dietco otorga a sus clientes.

Los montos varian segin los tipos de empresas 100%

LOS MONTOS
VARIAN SEGUN LA
EMPRESA

Analisis: Con base a los resultados de las encuestas la Dietco otorga créditos segun la
empresa lo solicite no hay un minimo ni un maximo que la empresa Dietco pueda

establecer
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4.2 Encuesta realizada a Impulsadoras

1) ¢ Conoce todas las marcas que distribuye Dietco?

Objetivo: ldentificar si el personal conoce las marcas que comercializa la empresa

para la que estan trabajando Dietco.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%
5 -
4 4
3 .
2 .
1 .
-
0 T
Sl NO

Andlisis:

Con base a lo investigado por las encuestas las impulsadoras de Dietco conocen todas

las marcas que dicha empresa distribuye.
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3) ¢Apoya al cliente con el desalojo en bodega y venta de sus productos

Objetivo: Conocer si el personal de impulso estd desarrollando correctamente su

trabajo.

Si 5 100%

No 0 0%

Analisis:

Efectivamente las impulsadoras apoyan el desalojo de producto a sus clientes segln

la encuesta realizada.
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4) ¢De acuerdo a la pregunta anterior al cobrar, entrega o remesa el dinero al cliente?

Obijetivo: Identificar que procesos se realiza al cancelar la venta.

Se remesa 4 80%

No cobran 1 10%

SE REMESA NO COBRAN

Andlisis

Para cancelar la mejor forma y mas segura es por medio de remesar el dinero por el

producto vendido
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5) ¢Cuél es la frecuencia con la que remesa el dinero?

Objetivo: Identificar el tiempo con el cual se entrega el dinero al cliente.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Semanal 0 0%
Quincenal 0 0%
Mensual 0 0%
Diariamente 5 100%
Total 5 100%

5 -

4 .

3 .

2 4

1 4

X a_ L -

SEMANAL QUINCENAL MENSUAL DIARIAMENTE

Analisis

El 100% lo investigado las impulsadoras realizan las remesas diariamente para mejor

control y seguridad de la empresa.
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6) ¢ Tiene un supervisor o coordinador que ayude a realizar mejor su trabajo?

Objetivo: Conocer cudl es la cadena de mando que sigue para resolver sus

inquietudes laborales.

No 5 100%

Si 0 0%

Analisis

Segun los datos obtenidos en esta encuesta las impulsadoras no tienen un supervisor

que les ayuda a realizar su trabajo eficientemente.
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7) ¢Qué tipo de trabajo realiza en la empresa?

Obijetivo: Identificar cual es el rol que desempefia en Dietco

Impulso 3 27.27 %
Merchandinsing 3 27.27 %
Ventas 5 45.46%

IMPULSO MERCHANDINSING VENTAS

Andlisis:

Con relacion a los resultados obtenidos de las encuestas las impulsadoras realizan
diversas actividades no solo impulsan si no también venden el producto ademas realizan

la técnica de Merchandinsing para lograr una venta mas efectiva.
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8) ¢Recibe capacitaciones por parte de la empresa?

Objetivo: Obtener informacion si el personal

desarrollar su trabajo eficiente y eficazmente.

estd altamente calificado para

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%
5 -
4 .
3 .
2 4
1 .
L4
0
Sl NO
Analisis:

Se reciben capacitaciones por parte de la empresa para brindar un mejor servicio y

obtener mayor conocimiento de las marcas y productos.
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9) ¢Con qué frecuencia?

Objetivo: Conocer el periodo que estd recibiendo capacitaciones para mejorar su

desempefio laboral.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Semanal 0 0%
Mensual 3 60%
Trimestral 2 40%
Anual 0 0%
Total 5 100%
3 .
2.5
2
[RST -]
1
055
a_ Y
0 T T T "
SEMANAL MENSUAL TRIMESTRAL ANUAL
Anadlisis:

Con base a los resultados obtenidos las impulsadoras reciben capacitaciones

mensualmente y en ocasiones cada tres meses.
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10) ¢ Afirmado un pagaré o letra de cambio?

Objetivo: Indagar si han realizado alguna fianza o garantia.

Si 1 20%

No 4 80%

S| NO

Analisis:

De acuerdo con los resultados de las encuestas la mayor parte de las impulsadoras no
ha firmado un pagaré al recibir la mercaderia para poder asegurar que lo entregado lo

cancelara.
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11) ¢Con que frecuencia?

Objetivo: Conocer la frecuencia con que se lleva a cabo las reuniones de la empresa

Dietco con el personal.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%
3 -
s b
2 .
1L5%
> .
(OISR -
-
0 T T T
SEMANAL QUINCENAL MENSUAL OTROS
Anélisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos por la encuesta las reuniones que realizan para
las impulsadoras se efectian mayormente mensual y en ocasiones quincenal o semanal

segun lo amerite
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12) ¢Realizan reuniones en la compafiia?

Objetivo: Conocer si en la empresa realizan reuniones con el personal para darles a

conocer sobre los objetivos que necesitan alcanzar acorto plazo.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Semanal 1 20%
Quincenal 1 20%
Mensual 3 60%
Otros 0 0%
Total 5 100%

5 -

4 4

3 .

2 .

1 .

-
0 T T
Sl NO
Anélisis

Basados en los resultados de la investigacion efectivamente se realizan reuniones por

parte de la empresa para un mayor control y mejor comunicacién para las impulsadoras.
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4.3 Encuesta realizada a Clientes

1) ¢Se siente satisfecho con el servicio prestado de desalojo de producto?

Obijetivo: Investigar si el cliente esta satisfecho con el servicio brindado por parte de

la compafiia.
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%
3 -
2.5 1
2
L5%
il
0.5 -
0 T
SI NO
Andlisis:

Los resultados obtenidos muestran la mayor parte de clientes satisfechos del servicio

que se les brinda pero muestran también una parte que no lo esta.
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2) ¢Es visitado por las impulsadoras?

Objetivo: Conocer si las impulsadoras realizan las visitas a los clientes en su gran

mayoria.

Si 5 100%

No 0 0%

Analisis:

Basados en los resultados obtenidos los clientes afirman que son visitados al 100%

por las impulsadoras de Dietco.
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3) ¢Con qué frecuencia?

Objetivo: Conocer el tiempo que los clientes son visitados por las impulsadoras.

Diario 3 60%
Cada 3 dias 1 20%
Semanal 1 20%

A
9% {
80% -
70% |
60%
50%
40%
30%
20% |
10% -
0% -

DIARIO CADA 3 DIAS SEMANAL

Andlisis:

Con base a los resultados obtenidos se observa que a la mayor parte de clientes se le
visita diariamente y otra parte cada 3 dias y otros semanales y es por la distancia de cada

establecimiento.
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4) ¢Qué le gusta del servicio que ofrece la compafiia Dietco?

Objetivo: Investigar que les agrada a los clientes de los servicios que ofrece Dietco.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
La atencién 3 60%
La puntualidad 2 40%
Total 5 100%
3 -
ASH
2 .
1.5 1
1 .
0.5 1
0 L L) L]
LA ATENCION LA
PUNTUALIDAD
Analisis:

Basados en los resultados de esta encuesta a los clientes de Dietco le agrada la

atencion brindada por la compafiia de las impulsadoras y vendedores.
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5) ¢Considera que la empresa recibe beneficios al tener al personal dentro de la

compafiia?

Objetivo: Indagar acerca de que opina el cliente del personal de Dietco que

permanezca dentro de la compafiia.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%
5 -
4.5 1
4
BICE 1
3 .
2459
2 .
1.5 1
1 .
e 1 -
0 T 1
Sl NO
Analisis:

De acuerdo a lo indicado por los clientes de Dietco, afirman que efectivamente

reciben beneficios para que los empleados permanezcan dentro de la compafiia.
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6) ¢Considera que la presencia de la impulsadora en el negocio es beneficioso

Objetivo: Conocer si es efectiva la presencia de impulsadoras en los negocios de los

clientes
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%
5 -
4.5
4 4
BES
3 4
2.5
2 .
IESE -}
1 5
05 1 -
0 L L]
Sl NO
Analisis:

Los resultados obtenidos de la encuesta indican que es beneficiosa la presencia de las

impulsadoras dentro de negocios de los clientes de Dietco.
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7) ¢Que oportunidades de mejora considera usted para la empresa?

Objetivo: Conocer las sugerencias de los clientes para poder brindarles un mejor

servicio.

Categoria de Respuesta Frecuencia
Mejorar calidad de producto 1
Mayor fecha de vencimiento en los productos 1
Cuidar las fechas de vencimiento 1
Promocionar productos de los cuales realizan degustaciones 1
Desalojar de producto con unidad mévil 1
Brindar apoyo en el area de productos Dietco 1
Total 8

1

08
0.4
0.2
0 - —r— — — — — T
O 9 O X N N NG ©
& XX s © \g NS < &
R U S N
AN I A S P
$ v 3 R S NS Q
N & & N

Anélisis: Con base a los resultados de la encuesta los clientes necesitan mayor

duracion de fechas de vencimiento en los productos y mejorar la calidad de ellos.
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4.4 Encuesta realizada a la fuerza de ventas

1) ¢A cuantos clientes visita durante el dia?

Objetivo: Conocer el nimero de clientes que son visitados por la fuerza de ventas.

Categoria de Respuesta Frecuencia porcentaje
De 5 a 10 Clientes 1 25%

5 Clientes Zona Centro y 3 zonas claves 1 25%

6 a 8 Clientes 2 50%
Total. 4 100%

IRSE-}

0.5 1

DE 5 A 10 CLIENTES 5 CLIENTES ZONA 6 A 8 CLIENTES
CENTRO Y 3 ZONAS
CLAVES

Andlisis: De acuerdo a los resultados obtenidos la fuerza de ventas visita alrededor

de 5 clientes diarios depende de la zona visita hasta 10 clientes al dia.
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2) ¢Recibe comisiones por ventas?

Obijetivo: Investigar si la fuerza de ventas cuenta con ese beneficio.

Si 4 100%

No 0 0%

NO

Analisis:

Efectivamente la fuerza de ventas cuenta con comision por venta que realicen

mensualmente.
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3) ¢A partir de qué porcentaje de ventas recibe comision?

Objetivo: Investigar el porcentaje de ventas para que la fuerza de ventas reciba

comision.

Al llegar a cuota estabilizada 25%
Desde el 70% en a delante 1 25%
No hay limitante 2 50%

AL LLEGAR A CUOTA DESDEEL 70% EN A NO HAY LIMITAN?_'E:
ESTABILIZADA DELANTE

Andlisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos los clientes, los vendedores reciben comision a

partir del 70% en adelante.
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4) ¢Cuadles son los indicadores que le evaltan a usted como vendedor?

Obijetivo: Conocer la capacidad del vendedor

Cobertura y cumplimiento de cuotas 2 50%
Distribuidor de marcas volumen por marca 1 25%
Visitar las costas establecidas clientes 1 25%

establecidos

COBERTURAY DISTRIBUIDOR DE VISITAR LAS COSTAS
CUMPLIMIENTO DE MARCAS VOLUMEN POR  ESTABLECIDAS CLIENTES
CUQTAS MARCA ESTABLECIDOS

Analisis

Segun los resultados obtenidos se evalian a sus vendedores por cumplimiento de

cobertura.
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5) ¢Como es la relacién que mantiene Dietco con sus clientes?

Obijetivo: Investigar como mantiene la relacion Dietco con sus clientes.

Categoria de Respuesta Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 40%
Muy buena 1 20%
Buena 0 0%
Regular 0 0%
mala 2 40%
Total 5 100%
2 [ —
=
1
0.5 .
. — T S—
EXCELENTE MUY BUENA BUENA REGULAR MALA

Andlisis

Segun lo encuestado por los clientes las relaciones que mantiene la empresa con los

clientes es excelente y una minoria es opina que tiene una mala relacion.
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6) ¢Hay un plan de motivacion para la fuerza de ventas?

Objetivo: Conocer si la fuerza de ventas es motivada por la empresa.

Si 2 50%

No 2 50%

Andlisis

De acuerdo a las encuestas realizadas los vendedores nos indican que hay un plan de

motivacion, pero no todos piensan que les motiva.
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7) Si su respuesta es si, enumérelo.

Objetivo: Conocer que motiva a los vendedores de Dietco a desempefarse

eficazmente.

Comisiones 2 50%

Estabilidad 2 50%

COMISIONES ESTABILIDAD

Andlisis

De acuerdo a las encuestas realizadas a los vendedores su plan de motivacion son las

comisiones que reciben por metas cumplidas mensualmente.
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8) Le brindan apoyo de sus compafieros para realizar su labor?

Objetivo: conocer si los mismos vendedores son apoyo para trabajar en equipo.

Si 2 50%

No 2 50%

Analisis

Con base al resultado los vendedores se apoyan entre si para efectuar trabajo.
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9) ¢ Cuenta con las herramientas necesarias para realizar su labor?

Obijetivo: Investigar si el vendedor tiene todo lo necesario para efectuar su trabajo.

Si 3 50%

No 1 50%

Andlisis:

Con base a los resultados de las encuestas los vendedores si cuentas con las

herramientas necesarias para efectuar su labor.
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10) ¢Cudles son las recomendaciones y observaciones que puede hacer usted a las

estrategias de ventas que Dietco ha implementado?

Objetivo: Conocer que piensa el vendedor y como podria mejorar las estrategias de

ventas

Categoria de Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Un mayor involucramiento de las personas de ventas 1 25%
Mal apoyo con mano de obra y mal inventario 1 25%
Mas mercadeo, mas informacion mas promociones 2 50%
Total 4 100%
1 -
0.9 1
0.8 1
0.7 1
0.6 -
05
0.4 1
0.3 1
0.2 -
0.1 1
0 T T T
UN MAYOR MAL APOYO CON MAS MERCADEO,
INVOLUCRAMIENTO ~ MANO DE OBRAY  MAS INFORMACION
DE LAS PERSONAS MAL INVENTARIO MAS PROMOCIONES
DE VENTAS
Anélisis:

Segun los resultados brindados en la encuesta los vendedores necesitan mas apoyo de

la empresa tanto con el producto con personas de apoyo.
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11) Recibe capacitaciones constantes para reforzar sus conocimientos y aplicarlos en

el area de ventas?

Objetivo: Conocer si los vendedores son reforzados de informacién y productos de

novedad.
Categoria de Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si en su momento 1 25%
No 3 75%
Total 4 100%
3 -
25N
2 .
155
1 .
0.5 1
0 T 1
SI EN SU NO
MOMENTO
Analisis:

Con base a los resultados realizados por las encuestas los vendedores no reciben
capacitaciones para desarrollarse ain mejor en su labor una de inicio al entrar a la

empresa.
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Capitulo V Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

En el presente trabajo se concluyd que con un proceso bien estructurado de
cobros lograriamos tener un mayor creciente en el area de ventas, siempre
Ilevando de la mano una investigacion para la recoleccion de informacion para
una mejor clasificacion y depuracion de clientes con mal historial crediticio.
Dando un seguimiento ejemplar y brindar un servicio de calidad por parte de la
fuerza de venta como el area de impulso para lograr captar a los clientes

Segun los resultados obtenidos la mayoria de los clientes no cumple
puntualmente sus pagos por problemas econémicos.

-La empresa otorga en una semana los créditos

-Debido a que las impulsadoras realizan actividades como venta de productos y
merchandising existe un incremento en las ventas.

-Las impulsadoras apoyan el desalojo de producto a sus clientes y reciben las
remesas cada vez que visitan a los clientes.

-Segun los resultados obtenidos las impulsadoras no cuentan con un supervisor
que les ayuda a realizar su trabajo con mayor efectividad.

-La empresa capacita a su personal para brindar un mejor servicio y que tengan
mayor conocimiento de la empresa a la que pertenecen.

-Los productos que Dietco distribuye a tenido un incremento en ventas.
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5.2 Recomendaciones

e Crear un departamento que se encargue de ejecutar y plasmar estrategias siendo
el responsable de las impulsadoras de la compariia por medio de una supervision
constante, para obtener una mejor visibilidad y control en cada punto de venta.

e Desarrollar capacitaciones de seguridad y el uso correcto de las herramientas
proporcionadas al personal

e Realizar la identificacion del personal que no ha firmado las garantias.

e Evaluar el plazo de los créditos otorgados a los clientes de la cartera.

¢ Desarrollar una politica de crédito y cobros con flexibilidad de pago para clientes
mayoristas de bajo consumo.

¢ Se recomienda capacitar a las impulsadoras sobre tema de interés en marketing.

¢ Es recomendable crear incentivos para el personal que impulsa los productos.
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Anexos

Anexo #1 Encuesta dirigida a Gerente de Créditos y cobros.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALVADOR
Facultad de Ciencias Empresariales
Coordinacion de Mercadeo
Escuela de Negocios

Buen dia somos estudiantes de Técnico en Mercadeo y Ventas de la Universidad
Tecnologica de El Salvador y estamos haciendo una investigacion de caracter académico
sobre las politicas de Créditos y Cobros.

Objetivo: Proponer estrategias para mejorar las politicas de crédito y cobros en la
empresa Dietco S.A de C.V

Datos generales

Nombre

Dirigido A: Gerente de Crédito y Cobros

1. Cuél es el plazo utilizado del otorgamiento de crédito?

3dias__ 1 Semana 1 Mes ___ Otros/Especifique

2. Qué requisitos se necesita por las politicas de crédito?

3. Cual es el porcentaje de las cuentas por cobrar de la empresa con relacion a las

ventas totales?

10%__ 30%__ 50%__ 70%__ 90%__ 100%
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4. Cuanto personal tiene a su cargo?

5. Qué garantia utiliza la empresa para el otorgamiento de crédito?
Letra de Cambio Pagaré

Otros/Especifique

6. Cuales son los criterios de clasificacion de los clientes?

7. Durante los ultimos meses de qué manera se han modificado las condiciones

establecidas por la empresa el otorgamiento de crédito

Se ha modificado considerablemente

Se ha modificado en cierta medida____

Practicamente no ha variado

8. Cual es el numero de clientes que maneja la empresa?
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9. Posee en la empresa un departamento Juridico?

Si No

10. En qué porcentaje segin su cartera de cliente a incrementado la cartera de

créditos en el Gltimo ano?

25% 50% 75% 100%
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Anexo #2 Encuesta Personal del departamento de Créditos y Cobros

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALVADOR
Facultad de Ciencias Empresariales
Coordinacion de Mercadeo
Escuela de Negocios

Buen dia somos estudiantes de Técnico en Mercadeo y Ventas de la Universidad Tecnolégica
de El Salvador y estamos haciendo una investigacion de caracter académico sobre las politicas de
créditos y cobros utilizadas por la compafiia.

Objetivo: Proponer estrategias para mejorar las politicas de crédito y cobros en la empresa
Dietco S.A de C.V

Datos generales

Nombre

Dirigidoa: | Personal del depeartamento de Créditos y Cobros
Género

1- ¢Qué garantias son las mas utilizadas para el otorgamiento de créditos?

Letra de cambio Pagaré Otros/Especifique

2- ¢Cudles el plazo utilizado para el otorgamiento de créditos?

15dias 30dias 45 dias 60dias_ Otros_

3- ¢(Cuéles son los problemas mas frecuentes que tienen los clientes para el

incumplimiento de pagos?

Tramite administrativo_ Econdmicos_ Falta de tiempo___
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Otorgamiento de plazos Otros/Especifique

¢Cual es el tiempo que se tarda la empresa para otorgar créditos?

1Semana___ 15dias._ 30dias__ Masde 30 dias

¢Conocen las politicas utilizadas por la empresa para el otorgamiento de

créditos?

Si No

¢La empresa posee un manual de procedimientos establecidos para el

otorgamiento de créditos?

Si No

¢ Cual es el procedimiento utilizado para informar la denegacion del crédito?
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8- ¢Cuales son los requerimientos que se utilizan para otorgar el crédito?

9- ¢Queé tipo de investigacion realizan a los clientes para otorgar el crédito?

10- ¢ Cual es el monto para otorgar crédito?
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Anexo #3 Dirigido a Impulsadoras

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALVADOR
Facultad de Ciencias Empresariales
Coordinacion de Mercadeo
Escuela de Negocios

Cuestionarios

Buen dia somos estudiantes de Técnico en Mercadeo y Ventas de la Universidad
Tecnolégica de El Salvador y estamos haciendo una investigacion de caracter

académico sobre las politicas de creditos y cobros.

Obijetivo: Proponer estrategias para mejorar las politicas de crédito y cobros en la

empresa Dietco S.A de C.V

Datos generales

Nombre

Dirigido a : Impulsadoras M
Genero

1) ¢Conoce todas las marcas que distribuye Dietco?

Si No

2) ¢Qué productos comercializa Dietco?

3) ¢Apoya al cliente con el desalojo en bodega y venta de sus productos?

Si No
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4) De acuerdo a la pregunta anterior al cobrar, (entrega o remesa el dinero al

cliente?

5) ¢Cual es la frecuencia con la que remesa el dinero?

Diariamente Semanal Quincenal Mensual

6) ¢Tiene un supervisor o coordinador que ayude a realizar mejor su trabajo?
Si No
7) ¢Qué tipo de trabajo realiza en la empresa?

Impulso__ Merchadinsing___ Ventas

8) ¢Recibe capacitaciones por parte de la empresa?
Si_ No
9) ¢Con que frecuencia?

Semanal Mensual Trimestral Anual

10) ¢A firmado un pararé o letra de cambio?

Si No
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11) ¢Realizan reuniones en la compafiia?

Si No

12) ¢Con que frecuencia?

Semanal Quincenal Mensual

Otros
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Anexo #4 Encuesta dirigida a Clientes

on T, UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALAVADOR
f@=me Facultad de Ciencias Empresariales
Coordinacion de Mercadeo
Escuela de Negocios

Buen dia somos estudiantes de Técnico en Mercadeo y Ventas de la Universidad
Tecnologica de El Salvador y estamos haciendo una investigacion de caracter académico
sobre las politicas de créditos y cobros utilizadas por la compafiia.

Obijetivo: Proponer estrategias para mejorar las politicas de crédito y cobros en la empresa
Dietco S.A de C.V

Datos generales

Nombre

Dirigidoa: | Clientes M [ TF |

1. ¢Se siente satisfecho con el servicio prestado de desalojo de producto?

Si No

2. ¢Es visitado por las impulsadoras?

Si No

3. ¢Con qué frecuencia?

4. ¢Qué le gusta del servicio que ofrece la compafiia Dietco?

La atencién La puntualidad
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¢Considera que la empresa recibe beneficios al tener al personal de la empresa
dentro de la compafiia?

Si No

¢Considera que la presencia de la impulsadora en el negocio es beneficioso?

Si No

¢ Qué oportunidades de mejora considera usted para la empresa?
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Anexo #5 la entrevista

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALVADOR
Facultad de Ciencias Empresariales
Coordinacion de Mercadeo
Escuela de Negocios

Buen dia somos estudiantes de Técnico en Mercadeo y Ventas de la Universidad
Tecnoldgica de El Salvador y estamos haciendo una investigacién de carécter
académico sobre las politicas de Créditos y Cobros.

Obijetivo: Proponer estrategias para mejorar las politicas de crédito y cobros en
la empresa Dietco S.A de C.V

Datos generales

Nombre

Dirigido A: Gerente de Crédito y Cobros

1. Cuél es el plazo utilizado del otorgamiento de crédito?

3diaas__ 1Semana_X__1Mes Otros/Especifique

2. Qué requisitos se necesita para obtener un credito?

R// Solicitud de crédito completamente llena, firma de pagare por la cantidad

solicitada, fotocopia de DUI, NIT del representante legal registro fiscal, escritura de

constitucion, copia de declaracién de iva de los Gltimos tres meses.

3. Cuél es el porcentaje de las cuentas por cobrar de la empresa con relacion a las

ventas totales?

10%__ 30%__ 50%__ 70%__ 95%__ 100%




R/ 95% Crédito 5% Contado

4. Cuanto personal tiene a su cargo?

R// 14 personas

5. Queé garantia utiliza la empresa para el otorgamiento de crédito?
Letra de Cambio Pagarée  X_

Otros/Especifique

6. Cudles son los criterios de clasificacion de los clientes?

R// Clientes AAA: Excelente el que esta al dia Clientes B: de 1 a 15 dias de mora y

Clientes C: de 15 dias en adelante

7. Durante los ultimos meses de qué manera se han modificado las condiciones

establecidas por la empresa el otorgamiento de crédito

Se ha modificado considerablemente_ Se ha modificado en cierta medida___

Préacticamente no ha variado X

8. Cual es el nimero de clientes que maneja la empresa?

R// 500 clientes
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9. Posee en la empresa un departamento Juridico?

Si_X_ No

10. En qué porcentaje segin su cartera de cliente a incrementado la cartera de

créditos en el Gltimo ano?

25%_X_50% 75% 100%
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Anexo #6 Encuesta dirigida a Fuerza de Ventas

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALVADOR
Facultad de Ciencias Empresariales
Coordinacion de Mercadeo
Escuela de Negocios

Buen dia somos estudiantes de Técnico en Mercadeo y Ventas de la Universidad
Tecnologica de El Salvador y estamos haciendo una investigacion de caracter
académico sobre las politicas de Créditos y Cobros.

Obijetivo: Proponer estrategias para mejorar las politicas de crédito y cobros en
la empresa Dietco S.A de C.V

Datos generales

Nombre

Dirigido A: Fuerza de ventas

1- Cuantos clientes visita durante el dia?

2- Recibe comisiones por las ventas?

Si No

3- A partir de qué porcentaje de ventas recibe comisiones?

4- Cuales son los indicadores que le evalGan a usted como vendedor?
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5- Como es la relacién que mantiene Dietco con sus clientes?

6- Hay un plan de motivacion para la fuerza de ventas?

Si No

7- Cuenta con el apoyo de sus compafieros para realizar su labor?

8- Cuenta con las herramientas necesarias para realizar su labor?

9- Cuales son las recomendaciones y observaciones que puede hacer usted a las

estrategias de ventas que Dietco ha implementado?

11- ;Recibe capacitaciones constantes para reforzar sus conocimientos y

aplicarlos en el &rea de ventas?
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Matriz de Operalizacion

Evaluacién de las politicas de créditos v cobros para la empresa DIETCO (Distribuidora Ftica Comercial,5.A de C.V)

;Como inciden las politicas de ventas al crédito ¥ cobros en el incremento de las ventas en el canal mayorista?

Determinar la incidencia que tienen las politicas de ventas al crédito ¥ cobros en el incremento de las ventas en el canal mayorista, en la Distribuidora Ftica Comercial 5.A DE C.V

roblematicos

| *MNo se cuenta con

un Procezo de

| cobros estructurado

+Falta de

|Recopilacion de toda

la informacion del
expediente del

| cliente, incluyendo
| suhistorial de pago,

conteos de mora,

| cheques recharados

stc.
+Falta de

| seguimiento comn un
| supervisor de zona a

clienite con mora.
* Personal de
Inpulso sin
conocimiento de las
politicas dela

empresa

Ohbjetivos

+ Disefiar un proceso
de cobros bien

Investizacion v
recoleccion de
informacion para la
clasificacion de
clientes sobre su
historial crediticio.
+ Proponer un
departamento de
gjecucion patra la
supervision y un
mejor control para el
personal de
Merchandising e
impulso
* Proponer
estrategias de
control intemo para

la salvasuardar de

Justificacion

La evaluacion
de las
politicas de
creditos v
cobros dela
empresa
diztribuidora
Etica
Comercial 5.A
DECYV
conocer las
causas porlo
cual la falta de
crecimiento
de las
politicas que
25 11
problema que
esta
afectando ala
empresa ¥ sus

Limitaciones
del estudio
+1a falta de

informacion,

brindada porla
empresa por
ser importante
de caracter
confidencial
también el
poco tiempo
gue tienie nos
perjudica para
realizar una
investigacion.

Marco teorico

Como ez de
conocimiento
general, las
instituciones
gue por
excelencia ze
dedican a
otorgar créditos
de distintas
naturalezas son
loz bancos e
instituciones
financieras,
para lo cual
utilizan una
serie de
procedimientos
v herramientas
para tal fin,
pero no solo
las
instituciones

Durante la
investigacion
5 encuentran
como sujetos

de estudio

-Jefe de
créditos ¥

cobros (1)

-Personal
operative de

créditos v

cobros (3)
-Impulsadoras

personal de
apovo para los
clientes (307
-Clientes dela
empresa ()
Vendedores

(13)

El metodo
utilizado pata
realizar la
mvestigacion
fue el
cualitativo
Dizefio dela

Investigacion.

El disetio de
nuestra
mvestizacion
es estructural
seleccionando
mndividuos en
virtud a
muestreos no
probabilistico
5 COfl
entrevista no
estructurada,
pero con

informacion (basa en
puormacion Joasa en

El dizefio de
nuestra
mnvestigacion
es estructural
seleccionando
mdividuos en
virtud a
muestreos no
probabilisticos
con entrevista
no
estmicturada,
peto comn
informacion de
buena calidad
para descubnr
v refinar
preguntas de
mnvestigacion.
Con
frecuencia se

la técrica
propone las
nomas para
ordenar las
etapas del
proceso de
investigacion,
proporciona la
clasificacion
medicion,
cotrelacion ¥
andlisis de
datos, ¥ aporta
ala ciencialos
medios para
aplicar el
método

Se realizara un
aniliziz de
forma
individual de
las respuestas
obtenidas a
través de las
entrevistas a
través deljefe
del
departamento
de créditos v
cobros,
asistentes del
area de
créditos v
cobros, fuerza
de ventas,
impulsadoras ¥
clientes dela
compariia para
la obtencion de

las causas porlo
cual 1a falta de
crecimiento de las
politicas que es un
problema que esta
afectando ala
empresa y sus
clientes debido ala
falta de
conocimiento en
las politicas de
cobranza control
de mercaderia,
facturacion ¥
registro que se
tendria que Devar
al momento de
realizar ventas por
parte de las
impulsadoras.
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