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Resumen
Hoy las empresas deben mantener niveles de seryieides permitan diferenciarse de las

demas, con ello la ventaja competitiva las llevargustentar un posicionamiento adecuado

para contribuir en el mercado mundial.

Avon de Costa Rica posee actualmente niveles atvefiad de entrega por debajo del 86%
por campafa, lo cual hace que los rangos de abnolasg pedidos oscilen en el 3% como
porcentaje de las ventas, por lo tanto, en térmafmsolutos son alrededor de $600.000

anuales.

La empresa, en términos de mejorar estos indicadheeenfocado sus esfuerzos en buscar
aguellas variables que estan afectando a las d¢oresily que les impide poder dejarse el

pedido cuando el distribuidor las visita.

La falta de dinero esta entre los principales nostiypor los que la consultora no puede
dejarse su pedido, producto de la situacion ecoremipor el incumplimiento del pago por

parte de los clientes de la consultora.

El trato de los distribuidores estd catalogado camg/ bueno por la mayoria de las

consultoras, lo cual es un punto positivo que lpresa debe mantener y mejorar.

Dentro de los aspectos que la empresa debe megigar. la puntualidad del distribuidor, los
términos para lograr arreglos de pago, la recepd@refectivo y que muchas consultoras

necesitan mas tiempo para poder pagar sus saldos.

Toda empresa siempre podra mejorar sus procesagjestion, primeramente de invertir
recursos en el andlisis de los mecanismos inteyrevs segundo lugar analizar los aspectos

externos que pueden estar afectando su eficieatargefnio



Asbtract

Today, companies must maintain service levels tblenthem to differentiate themselves
from others, thus the competitive advantage wiitaun a position to contribute in the global
market.

Avon de Costa Rica currently has delivery effeaiags rates below 86% per year, which
makes the cancellation of orders ranges from 3% gwE a percentage of sales, which in

absolute terms is about $ 600,000 annually.

In terms of improving these indicators the comphayg focused its efforts on finding those
variables that are affecting the consultants aatl phevents them from power left when the

dealer's request to visit.

Of the main reasons for consulting your order cainbe left is the lack of money, a product

of the economic situation and the failure of paytigncustomers of the consultant.

The treatment of distributors is listed as very dydzy most consulting firms, which is a

positive that the company must maintain and improve

Among the aspects that the company should imprioeditneliness of the distributor are the
words to make payment arrangements, receipt of aadithat many consultants need more

time to pay off your balances.

Any firm can always improve your processes is atenaif investing in the first analysis of
the internal mechanisms and secondly to analyzetternal aspects that may be affecting

their efficient performance.
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Primer Apartado

Justificacion del Problema de Investigacion
Investigacion para determinar las causas y posiblestos sobre la efectividad en la entrega

de los pedidos y la anulacion de la empresa AvoGatda Rica

Avon de Costa Rica es una empresa dedicada a ta denproductos de belleza, hogar y
textiles por medio de catalogos. Los clientes denfgresa son alrededor de dieciocho mil
“consultoras”, las cuales a su vez tienen a sestels, quienes son los consumidores finales
de los productos que distribuye la empresa. El ihoodie Avon es la entrega en la puerta de
la casa de la consultora; se cuenta actualmenteiento cincuenta y cinco rutas en todo el
pais y con una flotilla de veinte vehiculos. Dertde la flotilla se tienen dieciséis vehiculos
propios y cuatro vehiculos externos que funcionamanera intermitente. El personal de
distribucion esta conformado por trece distribugdot, los cuales son los encargados de
conducir las moviles; también se tienen diez distdores Il quienes son el punto de

contacto con la consultora en el momento de hatezga del pedido.

Dentro del proceso de operacion la empresa maimegacho catalogos al afio, cada uno de
estos representa una camparfa; por ende se tiepgnctio campafas al afio. La empresa
tiene tres dias claves dentro de la operacionriglepo es la facturacion de los pedidos,
donde se reciben las 6rdenes de compra y éstasssaneadas para posteriormente pasar a
ser facturadas. En el segundo dia, los pedidosgemsaun proceso de preparacion y revision,
y luego pasan al area de distribucion, donde sganaa los camiones y de esta forma se llega

el tercer dia donde se realiza el reparto de Id&lps puerta por puerta.

Se otorga un crédito de una campafia, con ellostildiidor llega con el pedido donde la
consultora y ésta, para que su pedido le sea edweglebe presentar el comprobante de
depdsito o el efectivo completo al distribuidorldecamparfia anterior, en caso contrario que
la consultora no tenga ninguno de estos dos, @ildiglor no debe entregarle su pedido.
Existe dentro de este saldo que la consultora iquaar un 7% de “tolerancia” que puede
dejar sin cancelarlo; sin embargo, el distribuidor muchas ocasiones entrega el pedido
dejando un saldo mayor al porcentaje permitidocual genera una disconformidad del
Departamento de Crédito y Cobro, sobre todo doadeohsultora se vuelve morosa y se

determina que el distribuidor entreg6 el pedidadép un saldo no autorizado. Esta mala



practica que se aplica de obviar los procedimieptobablemente obedece a que la comision
del personal que entrega los pedidos dependecdmi@ad de entregas efectivas que realice.

La empresa cuenta con una politica completa deaddres de gestidn, sobre ellas es medido
la mayoria del personal. Actualmente la empresaejaaim indicador llamado “Efectividad
de Entrega”, el cual mide la cantidad de pedidasiqgs distribuidores logran entregar en la
puerta de la consultora, versus la cantidad dedpedjue llevaban en el camiéon. Hoy este
indicador ronda el 86% dentro de una meta estaldat@l 90%. A continuacién se muestra

una grafica del mismo:

— | Campanas de — | Campanas de — | Campanas de
lalala14 lalala14 lalalal14
— | Campanas de
lalalal14
BIS% o35
BE 9%
B6 L%

Pueden existir muchas variables por las que edteaitor esta siendo afectado y de acuerdo
con ello se quieren investigar las diversas capsatas que los pedidos no son recibidos por
las consultoras, la idea es poder determinar lascipales razones por las que los

distribuidores visitan a las consultoras y éstapueren dejarse el pedido.

Se deberan analizar aspectos como la atenciérsaisiibuidores, su nivel de capacitacion,
se deberan revisar las politicas de crédito, lagaops que tiene la consultora para hacer sus
depositos, los lapsos para realizar los pagosfeladsas en que se le visita y una serie de
variables que definiran algunas cosas que se debeménbiar para poder lograr el

cumplimiento de las metas establecidas.



Sera posible mejorar, con esta investigacion, isles de servicio que la compafia le ofrece
a sus consultoras, a la vez podra mejorar sus mesgege anulacion de pedidos ya que al
poder hacer entrega de los mismos bajo mejoresaonés, serdn menores los pedidos que
volveran para ser desarmados y acomodados, perdutiesto el control de un indicador que

representa hoy alrededor del 4% de las ventasagaaizacion.

La teoria establece que es mas dificil conseguicliente nuevo que mantener uno actual,
por ello la empresa debe dar mucho énfasis en etemianiento de sus clientes mediante
niveles adecuados de servicio sobre todo en lowpule contacto; el distribuidor es de los
principales y por ello, la necesidad de cuidarsedtgalles.

Descripcion de la idea:

Uno de los principales problemas que afronta hogni@resa es la cantidad de pedidos que
son anulados, por una serie de razones que sevdacpw de la investigacion del presente
trabajo. El monto de la anulacién ronda los $ 600,00 anuales, lo cual representa el 4% de

las ventas de la empresa.

Esto trae otra serie de implicaciones para el patsqpue se encarga de distribuir los pedidos,
ya que su nivel de entrega también se ve afectguoo gnde las comisiones que reciben por
la labor diaria. La empresa ha establecido una peeta el cumplimiento de esta efectividad

y sobre ella son calculadas las comisiones qubardos distribuidores, por ello su nivel de

satisfaccion y de servicio se ve desmejorado.

La idea central del presente trabajo es lograrriah@r aquellas variables que estan
afectando el nivel de servicio de la empresa, ctores la entrega efectiva de pedidos, por
ello se revisaran las diferentes partes del prodesntrega y cobro que permitan determinar
las deficiencias que seran necesarias mejorar yelbonmpulsar los indicadores de gestion

gue la empresa maneja y disminuir el impacto qusbfmoente tiene la anulacién de pedidos.

Planteamiento del Problema de investigacion:

La atencion al cliente es el motor que mueve a todapafia y las empresas dedican muchos
de sus recursos en este sentido. Una parte esda@ate engranaje tlenciones vitales es la
distribucion; ‘los cuales son el conjunto actividades que perngtdraslado de productos y
servicios desde su estado final de produccion adtpiisicion y consum@Diez, 1999, 3).



Los costos de distribucion reflejan a la vez undepde lo que conlleva facturar un pedido,

alistarlo, visitar al cliente para su entrega, @ost a ello, si el pedido no se puede entregar,
el almacenamiento y la vuelta a la compafia, togto &ene toda una serie de costos
asociados que suman en este aspecto y generaaces@s que deben buscar las mejoras

necesarias para poder minimizar sus implicaciones.

La empresa Avon de Costa Rica tiene un sistemad&s por campafa, cada una tiene una
duracion de veintidos dias naturales. Para podedere una persona debe recibir una
“afiliacion” donde pasaria a convertirse en corgalt La empresa tiene treinta y seis zonas
las cuales estan para dividir geograficamente il pdacilitar tanto la facturacion como el
reparto de los pedidos. La empresa se maneja caealendario operativo el cual distribuye

las dieciocho campanfas de las treinta y seis zf@akargo del calendario anual.

Los clientes de Avon son en la mayoria de los casgsres jefas de familia que utilizan la
empresa como medio para salir adelante con lagadibnes, sus ingresos dependen
directamente de las ganancias obtenidas por lawdmtios productos de la organizacion,
muchas de ellas venden productos de la competgmigaacuerdo con los tiempos de crédito
gue ofrecen cada una, la consultora de la mismarma® maneja con respecto a los pagos

gue debe hacer a cada empresa.

Actualmente la empresa realiza sus repartos endegde cada consultora, ello hace ver la
situacion un tanto sencilla; existe mucho probleara respecto al procedimiento de entrega,
el cual indica que la consultora para poder recs#hir pedido, debe hacer entrega del
comprobante de depodsito o el dinero al distribuiderla campafa anterior, el cual le
confeccionara un recibo. Existe mucha descoordimaen cuanto a fechas y comunicacion o
la consultora en muchas ocasiones no tiene nindenlos requisitos para poder recibir su

pedido.

Esto se produce en algunas ocasiones por faltanéeodeste se ha identificado que es el
principal motivo), muchas veces se da porque derdoucon la fecha de reparto del pedido
gueda dias antes de una quincena de pago, lo acaldue el dinero esté muy escaso; el
descontrol en las fechas para la consultora esvatrable que las confunde. Otro factor es,
gue la consultora sale a realizar alguna diligegan deja los documentos o no hay nadie
cuando el distribuidor llega y por ende no le puendregar su pedido. Un factor

determinante ha sido la calidad en el servicioodedistribuidores, quienes por su premura,

trato u otros factores muchas veces no tratan oejer manera a la consultora.



Se irda a un lugar que se ha denominado buzon, dsedendra cinco dias para poder
llevarselo, en el caso que la consultora no resibpedido. Aun con este lapso adicional que
se brinda existe gran cantidad que no son retirgdEs o que se convierte en la anulaciéon
para la empresa.

Otro factor que se ve afectado es la efectividackriteega del distribuidor, la cual es la
variable sobre la que se gana comision, ya queséste por cada pedido que se entrega,

aguellos que van al buzén no son reconocidos ddetsu comision.

Formulaciéon del Problema
¢ Posee la empresa Avon de Costa Rica los mecanisacesarios dentro de sus politicas
para poder aumentar la efectividad de entrega £nepartos, lo cual ayudaria a disminuir de

esta forma la anulacién de pedido?

¢Mantiene las politicas de crédito apropiadas gaealas consultoras puedan contar con un
record limpio en cuanto a su crédito, permitiendoe siempre reciban su pedido y la

morosidad pueda bajar?

¢ Permite la capacitacion actual del personal dehiisién, brindar un adecuando nivel de

servicio a la consultora, que propicie que sienasté dispuesta a recibir su pedido?

¢ Esta disefiado el calendario operativo adecuadamara que las fechas de reparto tengan
una logica de acuerdo con quincenas de pago, etc.?

¢,Deberian ampliarse las opciones de pago para ddgcar mayores posibilidades de

cobro?

¢Son los mecanismos de distribucion que tiene [@esa, los mas adecuados para este tipo

de negocio?

Estado de la Cuestion
Diez de Castro, Enrigue (1999). Distribucién Conglrc

Sera posible, bajo este texto, definir los concejsicos como ¢ qué es distribucion? Sus

implicaciones y tipos.

Ademas, sera posible retomar todos aquellos teafi@asentes a los costos de distribucion que
pueden ser muy apropiados para determinar la @tuactual que vive la empresa y analizar

las posibilidades de mejora. Por otro lado se pueeesar politicas de precios, tamafios de



canales de distribucion, esto permitira determsnal tamafo y distribucion actual del canal
de distribucion que posee la empresa es el masiadieae acuerdo con el costo y a la
complejidad del negocio. En sintesis, este textonpe identificar todos los aspectos

logisticos en cuanto a la distribucion de mercandéacual puede permitir encuadrar bien el
contexto actual que vive la empresa, su situacipadya verificar aquellas desviaciones que

propician deficiencias internas en el desarrollaéuen trabajo.

Se presentan los diferentes tipos de conflicto spigoueden establecer en los canales de
distribucion y la manera de solucionar estos cctolli. En la parte de la creacion de canales
de distribucién, podria propiciar la factibilida@ dos canales actuales y recomendar las
mejoras que se podrian implementar. Esto graclaspeopuesta que se plantea en el texto
referente a los distintos conceptos de logistica laledistribucion, como lo son la

programacion lineal, el modelo de transporte, etc.

El texto menciona, en cuanto a la parte de tratspan si, posibles ayudas en lo que
respecta a la elaboracion de rutas apropiadasapartar tiempos de entrega durante el dia y
gue permita ahorros importantes de combustiblesgakte del personal.

Ferré Trenzano, José Maria (1996). Politicas yastmias de distribucion.

Este texto se podra tomar en tres temas vitales gquaalizar la distribucioén, el primero es

¢Como evaluar un sistema de distribucidasto permitira realizar una evaluacion apropiada
de los canales de distribucion que tiene la empeesa vez servird de experiencia para los
nuevos canales y para las nuevas rutas que dedmrala empresa en miras a su crecimiento

a nivel nacional.

El segundo tema que abarca este texto y que béinohaaporte interesante, es que determina
las funciones principales de la distribucion; cdio ese pueden tomar algunas ideas
importantes para implementarlas dentro de los eanattuales y buscar eliminar aquellas

labores que no estan generando ningun valor paadkna de la organizacion.

Por ultimo, un tema de suma relevancia y que tigreever con el primero de los citados es el
andlisis de la distribucién a nivel de introducgiéobertura, la fidelidad del canal, el servicio
de entrega y el producto en el punto de venta. Estlm apoya grandemente la funcion vital
de la distribucién como punto principal de contasa la consultora, donde debe haber toda
una experiencia en el servicio para fidelizar d&a derma a las consultoras y que se

enamoren de Avon.



Walker, Denis (1991). El cliente es lo primero

Hay varios temas muy importantes que pueden serud@o provecho para este articulo, uno
de ellos es saber ¢,qué es el servicio? En muchasipaciones se concentran en aspectos de
menos relevancia que el servicio, por ende su jposimiento muchas veces no es el mejor,
una manera de lograr una ventaja competitiva eavés de un servicio de primera calidad.
Una empresa que no conoce a su cliente no podsa ek herramientas necesarias para una
satisfactoria experiencia de compra, por otro ldepmpetencia también debe ser analizada
para formular las propuestas mas innovadoras ydoeta, en miras de lograr ese

posicionamiento por encima de sus competidores.

El autor también hace notar la importancia del isglo®nde se esta ahora?, lo cual parece
muy apropiado porque sabiendo acertadamente eséongs facil poder determinar ¢doénde

se quiere estar mafiana?

Adicional a lo anterior y que es un tema que mucheses se olvida, es mantener lo
conseguido, es muy gratificante lograr un granltada; claro la satisfaccion total se logra
cuando se puede mantener un estandar adecuadovididos@o se vale bajar los niveles de
servicio, para ello es de suma importancia estaleando en la necesidad de mantener un

servicio de primera calidad.

Peris, Salvador Miquel (2006). Distribucion Comeici

La venta que realiza la empresa es muy particaayug los pedidos ya estan conformados y
solamente se tiene que visitar a la consultora serfetha especificada, aiun asi su
particularidad se completa debido a que el consorfayl final no se conoce, ya que son las
personas que le compran productos a la consuEaraste texto se mencionan los diferentes
tipos de venta que existen, sobre ello se men@brancepto de venta a domicilio, el cual
una vez analizado no encaja el 100% sobre el modeldvon, ya que no existe un
ofrecimiento de producto fisico que es caractedstle la venta a domicilio. También se
mencionan algunos conceptos de mucha importaneigpeumiten tratar de identificar el tipo
de negocio que es Avon y buscando incorporar aigjtelaciones y variables que permitan la

mejora del proceso.

El mismo libro, pone como ejemplo a Avon dentrola® posibles empresas que podrian

incorporar dentro de sus modelos, la venta a dtmien concreto esto debe analizarse.



La empresa realiza una especie de hibrido dentrgpdede venta a domicilio, dentro de los
cuales podria estar la venta por reuni@s. dquella en la que el vendedor concierta una cita
previa con posibles clientegPeris, 2006, 187) a empresa concierta una cita con todas las
consultoras de la zona en una fecha especificar Indicado y una hora establecida, en ella
se le presentan todas las bondades y beneficitrapiel folleto, aun con producto fisico para
gue puedan incrementar sus ventas. Las consulteatizan las ventas a domicilios con el
folleto y la venta a empresa, donde visitan enlggares de trabajo a los clientes que
adquieren los productos. Por otro lado, tambiéreabiza la venta por excursiéon, donde se
realizan ferias en distintos lugares del pais; ydata en estos lugares es de contado y aca

puede comprar cualquier persona particular.

Definitivamente este texto brindara herramientaportantes para el conocimiento del

negocio y para lograrle mejoras al sistema.

Van Horne, James C (2002). Fundamentos de Adnagisim Financiera, 254.

Unos de los problemas que vive la empresa sonigeles de morosidad, la cual se visualiza
de acuerdo con la cantidad de consultoras quentisaklos pendientes, obviamente ya no
venden para la compafiia; por ello mantienen urulormor dicho saldo. Con el texto citado
sera importante identificar aquellos factores geeen que ver con las politicas de crédito
mas apropiadas para mantener esos niveles de nextdsajos y buscar mejoras sobre ellos,
por ejemplo, la empresa tiene la politica de pasarcuenta a incobrable luego de dieciséis
campafias de mantenerse morosa; esta politica hastaunos cuatro meses era que una
cuenta se convertia en incobrable una vez quecemtaba por seis campafias como morosa.
De acuerdo con la teoria, el hecho de ablandapdéticas de cuentas por cobrar puede
traducirse en mayores ventas; por supuesto quesnmeatds en estos niveles representan altos

costos para la empresa.

Una variable que nunca ha sido tomada en cuenteodé® la empresa, es el aspecto de los
descuentos por pronto pago, dentro de los follgtdentro de sus precios ya se le aplican
algunos descuentos a las consultoras; pero noeexist politica de descuento por pronto
pago que permita recoger de forma mas aceleratinegb de la calle. Esta seria una variable

interesante a verificar para buscar incentivaetaiperacion de las cuentas por cobrar.

Serd necesario analizar los estandares de crégitongntiene la empresa revisarlos con la
teoria y de esta forma ayudar por medio de lagigadide crédito y cobro a la consultora,



para que le sea mas factible mantener su buendrécor la empresa, con la consecuente
disminucién de la anulacion y aumentando de estmdola efectividad de entrega de

pedidos.

Objetivos

Objetivo General

Identificar los factores que conllevan a que lassattoras no pueden dejarse su pedido el dia

de reparto en el momento que el distribuidor llega casa.

Objetivos Especificos

Investigar los estandares actuales de crédito lpagapresa para disminuir sus niveles de

morosidad en sus consultoras.

Determinar el nivel de capacitacion de los disidbtes para la atencion a las consultoras

gue permita generar una buena experiencia de compra

Verificar el calendario operativo existente, pamdidarlo de acuerdo con las mejores

opciones que presenten las consultoras con resplgeago de sus pedidos.

Revisar las opciones adicionales de medios de gagaolicitan las consultoras y verificar el
modelo de entrega de pedidos.

Preguntas de la Investigacion

Se deben contemplar las areas probleméaticas ggeiesen evaluar, para que las preguntas
de la investigacion tengan éxito, y queden estaldscen cuanto a tiempo y espacio de
acuerdo con el estudio que se esta realizandonAfgde las preguntas de la investigacion

propuestas son:

¢, Otorga la compaiiia el crédito adecuado para quenisultora pueda recuperar el dinero

para sus respectivos pagos?

¢ Esta la consultora satisfecha con el serviciorgcibe de los distribuidores en la entrega de

sus pedidos?
¢ Posee el distribuidor la capacitacion completa pandar un adecuado servicio al cliente?

¢Ha disminuido la efectividad de entrega de pedidos cuestiones internas de la

organizacion?



¢ Representa la anulacién un rubro importante delgrims indicadores que debe cuidar la

empresa por ano?
¢ La empresa posee problemas en el momento de affliss consultoras?
¢, Se deben adicionar mas opciones para la recand#adidinero para las consultoras?

Estas preguntas sobre la investigacion van a pertmibar el rumbo en la basqueda de la
solucion al problema, con ellas se pueden ideatifias variables que deben ser evaluadas

para comprendercyal es la situacion actual de la empresdiacia~gonde se quiere dirigir?

Justificacion de la investigacion

La investigacion tiene la justificante en mirasuanantar los niveles de efectividad de entrega
de los pedidos, a la vez pretende disminuir loslagzde anulacion. La empresa mantiene un
alto indice de responsabilidad social sobre la gmbh, por ende, constantemente esta
buscando las mejoras necesarias y sobre todo e es& ambas vias, procurando la
perfeccion en el servicio brindado y a la vez quela a mejorar sus niveles en este caso de

anulacion de pedidos y efectividad de entrega.

Se pretende con la presente investigacion, encoatiaellas deficiencias que impidan
realizar una labor a cabalidad que ayude a dismaitgs costos de logistica de anulacion y

acomodo de mercancias, y aumentar sus nivelesndigsvgor la misma razon.

Marco Tedrico

Avon en Costa Rica nacié en el afio de 1965 y sdrviss la de ser reconocidos como la

mejor opcion de negocio y desarrollo econdmico pesaonsultoras, actualmente se cuenta
con dieciocho mil representantes en todo el paisigema de ventas es por catalogo y se
tiene dieciocho camparias al afio. La afiliacion enfgpresa es gratuita y tiene que pasar por
un proceso de pre-seleccion, donde se toman eracaklgunas variables para dar el visto

bueno a una persona y que pueda iniciar su negoniévon.

Se brindarad un marco de referencia sobre los ctoxgpie seran necesarios para no desviar
el estudio y mantener claros los objetivos plardsaBara lo anterior se van a desarrollar una

serie de definiciones:

Consultora: Es la persona fisica que se convierdiente de la empresa, luego de pasar por

un proceso de afiliacion.



Distribucion: Es el sistema que permite el trasldeddas mercancias desde las bodegas de los

fabricantes hasta los clientes para su almacen&eronsumo final.

Distribuidor: Comprende la persona fisica que s=kga de realizar las entregas de acuerdo

con las rutas establecidas de reparto por dia.

Costos de distribucion: Dentro de estos se pueatkstificar los costos de mano de obra que
normalmente representan entre el 50% y el 65% sleastos totales; de ello la importancia

de buscar la incorporacion de métodos mecanizadospdracion para reducir en alguna

medida estos margenes. Otro rubro que tiene unariarge participacion, son los costos de

transporte los que en algunas ocasiones alcanta0%eal 15%, para buscar la reduccion de

esto es necesario evaluar el método méas adecutrds.rGbros menos representativos dentro
del esquema de los costos de distribucion sorcdsts de embalajes, de almacenamiento y
gestion de stocks, (Diez, 1999, 11-12).

Canales de distribuciofison los caminoseguidos por un producto o servicio para ir desde
la fase de produccién a la de adquisicion y consuifiziez, 1999, 6). La empresa en este
sentido emplea un canal directo, no se utilizaarmediarios por lo que la exigencia en el

servicio es vital ya que los distribuidores margienn contacto directo con la consultora.

El servicio de entregaEs el tiempo que media entre la recogida de unduedila llegada

de la mercancia al cliente{Ferré, 1996, 107). Los vehiculos de reparto namaate salen

en las primeras horas de la mafana, durante tod@mede visitan a las consultoras para la
entrega de cada pedido, normalmente ya existe argadm la que la consultora sabe que el
distribuidor le va a llegar; aun asi existen in@mentes que pueden afectar el reparto de una

u otra forma.

Efectividad de Entrega: Se refiere a la divisiérirenlos pedidos entregados por el

distribuidor y el total de pedidos llevados enutar

Servicio al cliente: Es aquel que buseatablecer diferencia evidente y mensurable par lo
clientes y producir un impacto real sobre la forem que se hacen las cosas dentro de la
companigWalker, 1991, 9).

Campaia: Corresponde a veintidés dias naturalesopajjue estara vigente un folleto de

venta de la empresa y sobre el cual sus consuftodran realizar sus negociaciones.



Crédito: El crédito es la opcion que le brinda hapeesa a las consultoras para recibir su
producto y cancelarlo en la campafia siguiente gtlorexiste un financiamiento de veintidos

dias que puede aprovechar la consultora paramarieniento al dinero.

¢,Dbénde estamos hoy?: De mucha relevancia es colaoaetitud del personal, por ejemplo,

verificar que piensa el personal con respecto jgtigbs de la organizacién, la prestacion del
servicio al cliente, las comunicaciones, la formagae se les dirige, la cantidad de influencia
gue tienen y la calidad de su preparacion. Condoiastos factores se podra identificar el
compromiso de los distribuidores con respectoladar que realizan y con ello se evaluaran

las deficiencias para determinar el rumbo a seguir.

Satisfaccion del clientenivel del estado de animo de una persona que eesl@tcomparar
el rendimiento percibido de un producto o servimim sus expectativagKotler, 2004, 236).
La empresa es partidaria de la busqueda de ldagain total, con ello es posible lograr la

lealtad del cliente y ademas la publicidad de bqua,estd muy de moda hoy en dia.

Conocer al cliente: Es sumamente importante argeglahificar cualquier cambio, prestar
atencion al mercado, averiguar en ese momentoseatelas necesidades y las expectativas
de los clientes (Walker, 1991, 15).

Conocer a la competencia: Primeramente es necesariocer-guiénes son nuestros
competidores?para poder averiguarqyé es lo que hacen?por ultimo, es importante

identificar-gjué efecto producen sobre el mercado?

La venta: La empresa en este sentido tiene undbilate los diversos tipos de ventas que
existen, realmente se aplican casi todos los tig@sventa, directa, por teléfono, por
television, domiciliaria, ambulante, en fin som@@chados todos los mecanismos posibles
para brindar un mejor servicio a la consultorae@1999).

Descuento por pronto pago: Reduccion en el im@opgagar de acuerdo con condiciones que
se establecen como por ejemplo 2/10, donde sdrdabal cliente un 2% de descuento al
cancelar su deuda diez dias antes de su vencimEemteste momento la empresa no brinda

ningun concepto de este tipo para las consultoras.

Cuentas incobrables: Son aquellas cuentas que |poengo y el tramite que se les ha

seguido, no ha podido ser posible su recuperas®tramita una aplicacion de una provision



gue se ha creado para cubrir esta deficiencia lolenta financiera que le producira a la

organizacion.

Comisiones: Es el importe que se le proporcionaigémente al personal de ventas por el
cumplimiento de las metas asignadas, el cual esttemplado dentro de sus calculos de
salario para efectos laborales. La empresa otongacomisién al distribuidor por cada

pedido que logra entregar en forma efectiva.

Definicion del tipo de investigacion:
Al tratarse de un problema tan especifico de ugarozacion y de acuerdo con la teoria

revisada se podria indicar que la investigacidriiena varios tipos de estudios.

El problema esta ligado a un grupo de variablessguelacionan entre si, lo que muestra el
desarrollo de un estudio de correlacién, dondeesermiinaran los aspectos que afectan la
anulacion de pedidos y la baja efectividad en teega de los distribuidores. El crédito que

se brinda puede no ser el mas adecuado para lesigetes de las consultoras, por ello sera
también una variable a estudiar. Los métodos daelaenion de los dineros, puede ser que
beneficien a una gran cantidad de vendedoras g est#n siendo afectadas por los lugares
donde viven y las pocas opciones para realizar Sit®30y otro punto seria que la

capacitacion del personal deba revisarse.

La poca bibliografia que puede ser encontrada tietema hace ver que la investigacion
podria ubicarse dentro de la exploratoria, ya geiepgede encontrar informacion muy
detallada de las variables por separado; pero stdbuelacionarlas entre si, la teoria es

sumamente escasa.

Hay que adicionar también, que la descripcion devéaiables en su conjunto, hace notar la

presencia en algun grado de la investigacion dedgscriptiva.

Se puede indicar con lo anterior, que la invesitgamicia de manera exploratoria al buscar
bibliograficamente los conceptos y buscar relagiosaentre si. La encuesta busca explorar
un poco mas sobre el fendmeno; para pasar al praeessriptivo al mencionar la situaciéon
actual,-gd6mo es que se comporta hoy la consultora antiéukc®n de no poder dejarse el
pedido que le llegan a dejaB® debe buscar la correlacion entre las varigidea poder
establecergor qué a pesar de las ventajas que ofrece laiaggadn la consultora no puede

recibir su pedidg? encontrar la relacion entre estos factores yrogtar por qué se



relacionan, permitira establecer los cambios nemsspara aumentar los niveles de servicio

y mejora para la organizacion.

Establecimiento de las Hipotesis

Se busca por medio de las hip6tesis, poder prabaebrias que se han investigado, por ello
se han determinado algunas que seran objeto dedatigacion y que se buscara encontrar
las respuestas; de acuerdo con la confeccion deestas para tabular la informacion y

formular de asi las conclusiones necesarias.

o Eltiempo de crédito que ofrece la empresa afeatalg consultora no pueda dejarse

su pedido.

o El distribuidor no quiere recibir el efectivo derfgade la consultora, por ello no logra

entregar los pedidos.

o0 Los repartos que se realizan dias antes de laseqana de pago afectan, porque la

consultora no ha recogido suficiente dinero padeppagar.

0 Las direcciones mal elaboradas hacen que loshdigtores no logren visitar a la

consultora para entregarle su pedido.

o El trato del distribuidor en el momento de la ddiene desmotivada a la consultora

para recibir su pedido

0 La consultora esta dispuesta a dejarse su peditk aimentan las opciones para

realizar el pago a la organizacion.

Las hipétesis establecidas, de acuerdo con eld@&mvestigacion que se ha planteado, son
de caracter correlacional, donde se estableceaslasaciones entre variables que terminan
afectando a la consultora para que no pueda héaxiva la adquisicion de su pedido en el

momento que es visitada por el distribuidor.

Se buscaran con ellas, establecer no solo suscaofanes, sino cOmo estan ligadas entre si y
su impacto en el grado de efectividad que puederteEnempresa, y que al final de la

operacion determinara el nivel de pedidos que samatados en cada campania.



Definicion de variables:
Antes de definir las variables del estudio, es ingmte mencionar que muchas de ellas son
objeto de medicién y se hacen por campafa. La reagar mide como porcentaje de las

ventas porque es el principal indicador que llevarbanizacion.

Efectividad de entrega: La efectividad de entregyandnera operacional es el porcentaje de la
cantidad de pedidos entregados contra la cantatatide pedidos que llevaba el distribuidor
para el reparto. Dentro del marco conceptual, égteidad es descrita de la misma forma

gue la aplica la empresa.

Anulacion: La anulacién es un porcentaje que salaatierdo con la cantidad de pedidos que
no fueron retirados por las consultoras contratdidad total de pedidos que fueron alistados
por campafa. La parte conceptual de esta variabla que se conoce normalmente como

devoluciones sobre ventas o ventas perdidas, selmjd el mismo concepto.

Crédito: A nivel operacional, la empresa brindapaion de crédito por una campafa, o sea;
veintidos dias naturales, cuando el distribuiddielga a dejar el pedido a la consultora, debe
de cancelar la campafia anterior para que el pddigaeda ser dejado. La mayoria de las
organizaciones y proveedores a nivel nacional jaablbajo el sistema de crédito de treinta

dias; algunos proveedores inclusive otorgan seséasade plazo para cancelar las deudas.

Morosidad: Operacionalmente esta variable se define aquella consultora que al pasar su
periodo de crédito, no cancela; por ello pasa mdomparte de la cartera morosa y sobre la
cual se aplica un seguimiento por parte de un gest@obro para su eventual recuperacion

del saldo adeudado.

Forma de Pago: Este aplica a nivel del método qureeata la consultora; la empresa
mantiene una conectividad directa con el Banco dwetide Costa Rica, lo cual no funciona
asi con los otros bancos. En caso que la consultoggueda realizar el depdsito por algun
inconveniente, el distribuidor esta en la obligadil@ recibir el efectivo; sin embargo, existe

la hipétesis que a muchos de ellos no les gustiainiec

Fecha de reparto: En la empresa existe un calendpérativo el cual esta elaborado de tal
forma que una consultora es visitada cada veintidis naturales durante dieciocho veces al
afo, por ello se puede dar el caso que el dia gwea visitada y posteriormente seria

visitada el dia ocho del siguiente mes y asi suaggnte cada veintidos dias, dentro de las



hipdtesis se planted que la fecha de reparto aéetdaconsultora y puede ser una opcion a

mejorar para aumentar las entregas de pedidos.

Nivel de capacitacion del distribuidor: Esta esaotariable a investigar debido a que se
estim6é que algunas consultoras puede que no recibgpedido, producto del trato que
reciben del distribuidor.

Contratos: La consultora para formar parte de lpresa debe pasar un proceso de pre-
seleccion, donde se hacen una serie de verificagipar parte de personal especializado y de

cuyo analisis se determinan si puede iniciar swciegcon Avon.

Cantidad de pedido de entrega: Se debera medianéidad de pedidos que lleva el

distribuidor, para determinar la capacidad Optintaigdar un adecuado nivel de servicio.

Disefio de la investigacion:
Se pretende con la exposiciéon del disefo, estalleéerma para obtener las respuestas a las
preguntas y poder comprobar las hipotesis planseda generara la informacion necesaria

por medio de estrategias que ayuden a su recaheccio

Se aplicara un disefio descriptivo, el cual se tamaa por conocer la situacion actual,

realizar las consultas necesarias para describfottalezas y debilidades del proceso.

Se ha determinado el estudio prospectivo, ya quecderdo con los resultados, se evaluaran
algunos cambios para proponer su implementaciébsergar en el mediano plazo sus
resultados; claro esta, que esto inicid con dattvespectivos de ciertas relaciones de causa y

efecto.

Se desarrollara un cuestionario destinado a aguetliasultoras que de acuerdo con una
revision de la base de datos de la empresa, emaalgoasion anularon su pedido. La
intension de la investigacion es poder encontrarvixiables que mas han afectado a las
consultoras a la hora de recibir su pedido, par sl investigaran las que en algin momento
no pudieron dejarse el pedido cuando se lo lleviistdibuidor.

Debido a que el tipo de investigacion es correfaiose tabularé la informacién recabada
para establecer las relaciones que mas se menaonam las causantes del problema. Con
ello debera existir una validacion interna de lesuitados tomando como punto inicial los

indicadores que hoy se tienen; y de acuerdo cocdowios que se puedan proponer en el



mediano plazo, se aplicaran las mediciones postsriEen miras a verificar si existen mejoras

en los indicadores y tanto los niveles de efedtiglig anulacion mejoraron.

Segundo Apartado

Unidad de Analisis:

La unidad de andlisis es, sobre qué o quiénesrsa vacolectar los datos (Hernandez, 2006:
236). Para el estudio se ha definido en este aspeatiuellas consultoras de Avon de Costa
Rica que se encuentran en la base de datos deplasancon ello se les evaluara de acuerdo

con los aspectos que se han definido en los apartaderiores.

La Poblacion:

La poblacion en estudio son todas las consultotss hean realizado la anulacion de su
pedido; o sea, son las que al momento de visighdisstribuidor para entregarle su orden, no
se lo han dejado y posterior al vencimiento detlpara efectuar el retiro, tampoco lo hizo.
Esta base de datos sera delimitada de acuerdolagitineo periodo fiscal concluido el
reciente 30 de setiembre del presente afio, corselén tomadas las representantes con esta

caracteristica ubicadas entre el 1 de octubre@@8 ¢ el 30 de setiembre del 2009.

Tipo de Muestra:

La muestra a seleccionar sera probabilistica parscadn que las consultoras que se
seleccionen, lo sean al azar dentro de una poblat@finida. Con ello se pretende utilizar
muestreo simple, de manera que todas las consultemgan la misma probabilidad de ser

elegidas.

Marco de muestra:

El marco de muestra es el listado de consultorasdgrante el ultimo afio fiscal anularon su
pedido al menos en una ocasion, de acuerdo coegistro que sera obtenido del sistema que
maneja la empresa y donde la variable a tomar entawes la anulacién del pedido en alguna

ocasion.

El listado de consultoras que se ha definido comocanmuestral es de un total de 10.246
consultoras que en al menos en una ocasion haadansili pedido. Se buscara establecer las
razones que estan incidiendo en el incumplimieetdod requisitos establecidos, las que se

definen como variables de la investigacion.



Variable independiente: Partiendo del concepto de incumplimiento de losiistps para
hacerse acreedora de recibir el pedido, se coas&@aromo variable determinante el
incumplimiento de pago, para calcular la proporai@ndistribuidoras que atribuyen a esa
razén la causa que se investiga. Dentro de la tigaeson analizaremos las causas de dicho
incumplimiento, pero para efectos de calculo de stmae partiremos del concepto de

proporcion de incumplimiento de pago.

La muestra:

Se tienen las siguientes consideraciones Paraafitade la muestra:
Formula de calculo para la proporcion.
n = z%(1 —m)/d?

El tamafo de la muestra queda determinado pok z, dionde, z es el grado de confianza, d
es el error maximo permisible % es la proporciobn muestral que se desea estimar. El
problema es que no conocemos el valomdal que vamos a buscar con la muestra, pero

podemos estimarlo a partir de encuestas efectymdagmente.

¢, Qué sucede si no hay encuestas previas y el galares desconocido? Veamos una
solucion. Multiplicandor(1 —x) (0 p por g como hemos visto) adquiere su valoxima
cuando p = 0,50, lo que nos permite concluir qugualdad de los otros factores, se requiere
un tamafo muestral mayor cuande 0,50 que cuando toma cualquier otro valor; g ska
valor 0,50 “maximiza” el producto p por g. Lo ambemos permite tener la seguridad de que
el tamafio de muestra asi obtenido sera suficieata patisfacer los requerimientos

establecidos, independiente del valorde
Tamafio de la poblacién: N= 10.246 consultoras

Nivel de confianza de 90%: Z=0,90% Z=1,645

Tt = 0,5 Maximizamos la proporcion dado que no conula variancia de la poblacion.
n(1-1m =05
Maximo error permisible: d = 0,04 (4% d2 = 0,0016

Formula del tamafio de muestrad = 0.5 x 0.5 x 1,6452= 423

0,042



Manteniendo de acuerdo con ello, un nivel de comfiadel 90% con un error estandar de
0,04 se calcula el tamafio de la muestra en 423itores a las que se les debe de aplicar el
cuestionario elaborado para determinar la proporade no retiran sus pedidos por
incumplimientos en el pago. Nota: dado que la nmaest menor al 10% de la poblacién el

factor de correccion por poblacion finita se coasadpréximo a 1.

Procedimiento de seleccion:

Se aplicard el método de namero al azar o randam, respecto al procedimiento de
seleccion de las consultoras que estaran denfeordaestra, a partir de una tabla de numeros
aleatorios para determinar la misma probabilidadda la poblacion seleccionada y de esta

forma obtener la muestra requerida.

La recoleccion de datos:

Se aplicara una entrevista personal por la vifogiea para el presente trabajo.

Esta encuesta, antes de su aplicacién formal, negusdgunas pruebas para determinar la
funcionalidad y desarrollo de preguntas adecuadaseyconcreten el tema seleccionado de

una manera veraz y confiable.

La mayoria de las preguntas propuestas para diaugs$o seran de respuesta cerrada por las
ventajas que se tienen al momento de la tabula@dia informacion y sobre la posibilidad

de determinar con mayor rapidez las causas queani@l problema.

Una vez que se aplique la encuesta se procedefdulart la informacion para presentar la
informacion en cuadros y graficos, calcular logeéisticos y llevar a cabo el andlisis de los
resultados obtenidos, para obtener las concluspnesomendaciones.

Analisis de los Resultados
Los clientes promedio de Avon de Costa Rica sosutoras de clase media y media baja,
donde a pesar de poseer, en la mayoria de los das@sa propia; dichas casas son habitadas

por mas de tres personas y en el 85% de ellasesaonalplanta.

Esta variable de la clase social hace notar lasiga@ que tiene la poblacion de usar
empresas como Avon de Costa Rica como medio deassersa; sin embargo, también

reflejan el resultado negativo de acuerdo con lesles de morosidad que se presentan
actualmente. Algunas de las zonas que presentaarrpagblema son Limon, Guanacaste,

Zona Sur y algunas partes de Alajuela y Puntarenas.
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La empresa ha logrado mantener una buena imagefneakr personal de distribucion bien
capacitado y donde la presentacion es vital, derdoua que en mas del 90% de las personas

analizadas no tienen gueja alguna ni de su tr@topdco de la presentacion del distribuidor.
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Existe a pesar de lo anterior, un porcentaje dsudtoras que les gustaria que el distribuidor
sea mas amable. Al analizar esto se puede cruzavasable con la cantidad de consultoras
que lleva un distribuidor por ruta, el cual ronda 113 consultoras diarias, con ello se puede
ver que el dia esta recargado, lo cual hace quenlmhachos hagan un esfuerzo adicional
para realizar un buen trato, pero la falta de tmngm algunas ocasiones provoca

disconformidades por parte de la consultora. Etrabajo de campo donde que se realizo con
un distribuidor a reparto, pudo ser verificado qeletiempo es una variable que los

distribuidores tienen muy limitada, por la cantidbel consultoras que reparten y en algunas
ocasiones hay apuros para evitar visitar algunasaszde alto riesgo en horas de la tarde-

noche.

Un factor que las consultoras reflejan como de raggs la hora de llegada del distribuidor en

el sentido que sea mas puntual. Revisando algunu®$g la empresa esta incursionando en



un proceso de re-pedidos que son entregados psonatrajeno a distribucién y ello ha

ocasionado algunas molestias, porque no son \asitadla misma hora que las visita el
distribuidor. Otro aspecto de mejora, es que lasutoras necesitan que los pedidos les
lleguen completos, en el sentido de que les lleégde lo solicitado y a la vez no les envien

producto que no han solicitado.
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Dentro de las principales variables que fueron cedias por las consultoras como las
causantes de no dejarse el pedido esta: en primar la falta de dinero con un 51% de los
casos, ademas por la hora de la visita del distiilo.con un 13%, observando en el reparto
en que se participé hay consultoras a las quessadiga muy temprano, y algunas de ellas o
no se han levantado y otras estan en las labomesigales para dejar a sus hijos en las
escuelas o colegios y por ello el pedido en ocasio es entregado; porque el distribuidor
cuenta con muy poco tiempo para esperar a la donsubd cual genera problemas; esto esta
reflejado en el grafico 5 en un porcentaje bajo.
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Un motivo que tiene suma importancia, a pesar geesentar solamente un 1.41%, es la
visita a la casa de la consultora; la politicasdedmpafiia es la entrega del pedido en la puerta
de la casa, se puede observar que hay casos dodid&ribuidor no la visita por cuestiones
como el acceso a la casa de la consultora, depeladdel vehiculo que lleve en ese momento
o inclusive por la hora de la visita. Esto genasaiisfaccion y en alguna medida hace que se

pierdan clientes por incumplimiento.

Analizando las variables como la anterior, dondeolasultora en el 51% ha indicado que no
ha podido dejarse su pedido por falta de dinertp &mmbién puede enlazarse con las
variables de los motivos de anulacion donde el d@%onsultoras fue porque sus clientes no
cancelaron lo que le debian, donde se puede obsaradalta de compromiso de los clientes
a la hora de cancelarle a las consultoras, loltaeg que éstas ultimas le queden mal a Avon.

Con esto se puede concluir que las consultoramddbar maneras para escoger mejor a sus

clientes para evitar estas situaciones. —
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Existe un grave problema de falta de dinero en maiel| en las zonas rurales del pais, a
pesar que la consultora en muchas ocasiones seupeepor retirar el pedido del buzoén, esto
puede ser cruzado con la variable de anulaciénedé&gs, la cual muestra la cantidad de
pedidos que son devueltos a la compafiia porquenisuttora no pudo retirarlos del buzén

(ver grafico siguiente).
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El buzon en alguna medida, viene a darle la opmtéha la consultora, al brindarle cinco
dias adicionales para que retire su pedido; sinaegob se observa que hay zonas con altos
indices de anulacion, producto de la dificil sittaceconémica, especialmente en zonas

rurales.

GraficoNe8

Motivos de anulacion de pedidos

3.19% 42.259

® 6 0% 0.94% 0.94%
a
No me No tenia Me Tuve que El dist. no Otra
cancelaron dinero cancelaron ausentarme merecibid consultora
loque me los el efectivo se me
debian encargos adelanté
conlos
clientes

Avon de Costa Rica trabaja bajo el método de epsangpr lo que se observa que algunas
consultoras respondieron como motivo de anula@bhecho que sus clientes les cancelaron
los encargos, esto puede ser por el tiempo quetdsteeurrir entre el momento que se hace
el pedido y el momento del reparto, el cual se puestar afectando por arrepentimiento de
los clientes cuando la consultora le llega conpliasluctos; o por situaciones como que no
tiene dinero en el momento de llegarle la consallbon lo pedido.
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GraficoNe9
Le gustaria recibir su pedido en otras fechas Existe con respecto a las fechas de reparto,

una conformidad de la consultora ya que
anticipadamente se le indica el dia de su
reparto por medio de una documentacion

qgue se le entrega periddicamente, con ello

el 60% esta conforme; sin embargo, hay un
40% que indicé que le gustaria recibir su

pedido en atras fechas
GraficoNel0
Las consultoras, en lo que respecta Le gusta el sistema de crédito

sistema de crédito, se encuentran

acuerdo en un 94%:; aun asi al cruzar ¢

variable con los factores, les ayudaria

dejarse siempre su pedido, indican que

brinden mas tiempo para cancelar, con

Si No

72% que solicitan esto.

Se nota con ello, la evidente necesidad que tianenpresa de incorporar algun tipo de
arreglo de pago a nivel del departamento de crédaobro; debido a que en muchas de las
respuestas recibidas, las consultoras comentareraallas les gustaria seguir vendiendo y
poder arreglar en alguna medida sus saldos morBsts beneficia a ambas partes porque la
empresa recupera la morosidad, mantiene a susltmasuen la empresa y se evita que se
vayan a la competencia.

GraficoNell
«_Mejoras al sistema Avon

B Que le den mas tiempo para pagar B Que lereciban elefectivo ™ Otro M Que puedan pagar e otros bancos
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Un 21% de las entrevistas indic6 que les gustaréales recibieran el efectivo, esto va en el
sentido que a muchas consultoras les queda bastamiglicado ir a depositar el dinero al
banco por las distancias, la incomodidad del deapiéento con sus hijos o por seguridad;
con ello estan solicitando que la empresa recib@am momento el efectivo y de esta forma

ellas se puedan evitar el hecho de salir de laaaspositar el dinero.

Algunos otros comentarios recibidos son, por ejemariar las fechas de pago a Avon en las
guincenas para que coincidan con las fechas degzdgoales y de esta forma poder siempre

dejarse el pedido en el momento que se lo lledssaibuidor a la casa.



Conclusiones
&l La empresa Avon de Costa Rica cumple una misiémedponsabilidad social ante la

poblacién costarricense, donde sus principalesitelieson familias de clase media baja
con casa propia y donde la empresa se conviertsuefuente de ingresos para el

sostenimiento familiar.

@ Los niveles de morosidad mas altos se encuentrdaseronas rurales del pais, producto
de las distancias, por la “falta de trabajo” erzdéma y lo dificil de algunos accesos.
Ademas, se detect6 un procedimiento de ingresomiguttoras que requiere mejoras. Con
esto se realizG6 una revision del proceso para rambna clienta y se detectaron
deficiencias, como por ejemplo: las consultoradleman un proceso de revision de su
récord crediticio, lo que pone en peligro la pasiaile la empresa al ingresar personas que

puedan tener serios problemas en otras compafias

& La empresa posee una excelente ventaja en aspkctosnetracion de mercado con el
sistema de reparto a domicilio; sin embargo, Ipeet®s “falta de tiempo” afecta algunos

repartos como lo indica la politica.

&l Queda establecido que el servicio del distribugkiad cumpliendo con las expectativas de
las consultoras en cuanto al trato y su presemtgm@ésonal en el momento de entrega de

pedidos.

@ Existe una queja de algunas consultoras en cualatdaanabilidad del distribuidor” y se
puede concluir que esta falta obedece a las cdegtiabajo asignadas diariamente, donde
los tiempos diarios se ven muy limitados para cahsultora; llevando en algunos casos
a dejar de lado la amabilidad y enfocarse solamentéa entrega apresurada de los

pedidos.

&l Se ha determinado que el sistema de Avon-Exprégsprain proceso de re-acomodo por
lo que la visita a la consultora es muy variadagual esta ocasionando algunos disgustos
debido a que, como no hay hora fija de visita,dadique tienen que esperar todo el dia al

personero de la empresa, lo cual no es bien visto.

dl La cuarta parte de las consultoras entrevistadfsairon haber tenido problemas en algun
momento, lo cual refleja que hay situaciones queenecorregirse. Algunas de las

situaciones mencionadas estd, la solicitud dedasuitoras que los pedidos les lleguen



completos, se refieren a aquellos productos quiitsaol y que por cuestiones de
disponibilidad de inventario no se les puede suplir otro lado, también existe una queja
en cuanto a que les llegan productos que ellaslimtaron. Con esto se concluye que el
problema esta en ocasiones en el proceso de latigital de las 6rdenes de compra, ya
gue el proceso es automatizado; sin embargo, telnsasen ocasiones interpreta de una
forma diferente la escritura en la orden y le asign cédigo diferente al que la consultora
solicitéd. Otro factor que afecta lo anterior som &rores que se pueden presentar en la
preparacion de cada pedido de las consultorasedaingroceso es manual y se presentan
errores humanos. Ante esto la empresa esta ensprdeeimplementacién de una manera

automatizada de empaque.

La dificil situaciéon que se vive en el pais ha lseghe muchas consultoras hayan tenido
que quedarle debiendo a la empresa. Con esto serqruénalizar algunas zonas de alto

riesgo, las cuales no son visitadas por los distidres, los pedidos quedan en un lugar
acordado y las consultoras lo retiran en ese luae esto se estan teniendo grandes
problemas de pago, porque los cobradores tampgces@n y muchas consultoras hacen
su primer pedido y luego no cancelan, sabiendcetjaebrador no la va a visitar por vivir

en zonas de alto riesgo.

Existen algunos pedidos que no son entregadoswigdaccon la politica de la empresa
en la puerta de la casa de la consultora, porqdistelbuidor no le da tiempo de visitarla

o por lo complejo para llegar a la casa del cliente

La zona que tuvo mayor anulacién en este pericdalfies la 328, la cual es Limén con

un 15% de la venta de esa zona, seguida por l@32%®s la parte de Guanacaste, por su
parte la 312 es la zona de Pérez Zeledon, 318 883pB26 Puntarenas. Con esto queda
demostrado que la mayor anulacién se encuentrastas gonas rurales del pais donde
también, puede ser visto que se encuentran zonaltadmorosidad. Por ende el efecto es
doble, primeramente las consultoras que compramagan y se convierten en morosas;
ademas, las que no pueden dejarse el pedido, ratidan del buzén y esto hace que se

aumente la anulacion.

La mayor razon por las que las consultoras anulgredido es por “falta de dinero” y en
este sentido basicamente porque los clientes nmaleselan el producto, lo cual hace que
lo tenga que terminar cancelando la consultora,afjfieal se desmotiva y se retira de la
empresa. El otro factor indicado, es que una vehdel pedido los clientes deciden



cancelar lo solicitado, lo cual hace que la coosaltjuede con el producto sin colocar y la
cuenta pendiente.

Existe un 60% de conformidad con respecto a difd@®s, en cuanto a la confeccion del
calendario de repartos; sin embargo, un 40% indie®les gustaria cambiar la fecha en
que se le lleva el pedido por ejemplo algunas t#es @hdicaron que les gustaria que la

fecha quedara después de la quincena de pago.

La solicitud a la que mas énfasis hizo la consalpara poder dejarse siempre su pedido,
es gque le den mas tiempo para pagar la cuenta;dagdé@mlicaron que les gustaria seguir
vendiendo por medio de lograr un arreglo de pagdacompafia.

La empresa debe evaluar aspectos relacionadosaceaguridad de los distribuidores
como cajas de seguridad u otros en los camionespuater recibir en todo momento el
efectivo, ya que los resultados mostraron unaitglicde las consultoras para que les
reciban siempre el efectivo. Esto es importantey®ralgunas respondieron que no se
dejaron el pedido porque el distribuidor no le quiscibir el efectivo. Con esto queda

concluido que algunos distribuidores no les gustalgs paguen con dinero.

El sistema de crédito es bien visto por las coamast sin embargo, algunas solicitan mas

tiempo para pagar.

En sintesis la empresa tiene varios procesos gegepuentrar en un plan de mejora que
les permita controlar los niveles de efectividadaentrega de los pedidos, lo cual hace
gue disminuya automaticamente la anulaciéon al pomdocar los pedidos a las

consultoras en el momento del reparto.



Recomendaciones

&

LY

La empresa, para mejorar los aspectos de morosighe, establecer los planes y rutas
claras de cobro, las cuales le permitan visitarrtopamente a aquellas consultoras

morosas y poner mayor personal en las zonas rurales

Ademas, debe establecerse una politica formal dgatacion de consultoras donde se
revisen aspectos como: récord crediticio, morosdiadus familiares, estabilidad de la
persona en el lugar donde vive, facilidad paraaaiatla, veracidad de la informacion

brindada. Como adicional, se debe hacer una revié paginas como “Datum” que le

permitan identificar posibles problemas para evihringreso de estas potenciales
morosas. En este sentido también, es necesarar fdt las consultoras que viven en
sectores de alto riesgo, primeramente porque kisidiidores no las visitan y segundo
porque las consultoras que quedan morosas dificieree les podra realizar la gestién de

cobro, esto evitaria generar grandes pérdidasnéeadcomo incobrables.

Continuar con el mantenimiento y reforzamiento ttato del distribuidor con las
consultoras, ya que es un aspecto de suma imp@rtpa@a generar una experiencia de
compra completa. Realizar capacitaciones periédicése servicio al cliente y seguir
inculcando los aspectos relacionados a la preséntagersonal haciendo ver al

distribuidor que son la imagen de la organizacion.

Realizar una revision sobre las cargas de cadaparta poder establecer la cantidad
optima de consultoras en cada reparto, que le peahdistribuidor disponer del tiempo
suficiente para poder atender a las consultora® @lias se lo merecen, pudiendo atender
con calidad y amabilidad cualquier consulta o atrgse ella tenga, y puedan recibir
siempre su pedido. En este sentido podria iniclarksbor partiendo algunas rutas en dos,
para enviar a mas distribuidores y de esa formbhgortns resultados con una encuesta

post reparto y verificar el tiempo que le brind@iskribuidor a la consultora.

Como apoyo a lo anterior y que también, tiene qarecen una queja de la consultora, es
necesario estabilizar el proceso de Avon-Exprems, prindar la seguridad en cuanto a la
hora de la visita y de esta forma ella pueda dediceesto del dia a sus labores normales,

y que no tenga que estar esperando durante tatla al personal de reparto.

La empresa debe revisar sus cantidades de memgud poder disponer de todo el

producto en el momento que las consultoras loitaticcon ello se eliminan las quejas de



falta de mercancias. También, debe realizar unacdapion mas amplia al personal de
facturacion que les permita realizar de una forrda adecuada la revision de las 6rdenes
de compra, para que si el sistema asigna un cddiggnlicitado se pueda corregir antes

de pasar a alistar el pedido.

* Se recomienda, en cuanto a la preparacion de thdgse continuar con un proyecto que
tiene la empresa de automatizar la preparacion etbdps, se requiere agilizar la

implementacion para minimizar este problema deurfigdts.

¢ Se recomienda, en cuanto a la anulacion, realizarevision mas exhaustiva a la hora de
dar el visto bueno a una consultora de las zona&s sguencuentran con la mayor

morosidad, por otro lado, gestionar lo concerniengiras de cobro a estas zonas para
bajar estos indices y a la vez poder motivar @daisultoras a que nuevamente hagan un

reingreso a la empresa y que mantengan un buerd re@aliticio.

 Seria recomendable, para que la consultora dismiauy problemas con los clientes que
no les cancelan los pedidos, brindarles algungss”ticomo por ejemplo: solicitarles
adelanto a los clientes para amarrarlos con la cmalgunos consejos sobre escogencia
de clientes y sobre técnicas de cobro. Esto seepuedlizar en las reuniones de

presentacion de campafia que se realizan con lasltimas activas.

 Si es necesario realizar una revision para optaalgonos opciones adicionales para que
las consultoras puedan realizar sus pagos, a peearel calendario operativo esta

conforme al 60% de las entrevistadas, por ejengaacelaciones parciales a la cuenta
antes que le llegue el pedido o revisar financiergm la posibilidad para que la

consultora pueda realizar sus cancelaciones emuaxenas. Por otro lado, se debe
implementar un procedimiento de arreglo de paga pauellas consultoras que deseen
volver a la compafiia. Podria implementarse un ramnde se le entrega su pedido, con
ello habria que activarles la cuenta y se les dabein crédito especial mas pequefio que
el normal para analizar la evolucion de la cuensalggra saldarla se le puede normalizar

el crédito y liberarla para que siga con su negocio

= Se le recomienda a la empresa contactar a losgutoves de cajas de seguridad y evaluar

el proceso de incorporacién en los camiones paderpeecibir en todo momento el
efectivo y brindarle a la consultora un serviciacemhal; de igual forma, se brinde la

seguridad al distribuidor que no van a manejafesti?o en sus manos.



#¢ Debido a que los distribuidores ganan comisionigopedidos entregados, se recomienda
a la empresa realizar un pago de comisiones etagsigaacuerdo a la efectividad que
muestra cada distribuidor, ya que hoy se cancelamonto por pedido entregado,
independientemente de la efectividad que haya diogria idea seria premiar a aquellos
distribuidores que se esmeren mas por entregapddglos, recibiendo el efectivo y
brindando un servicio de calidad y en la puertaladeasa de la consultora como lo
establece la compaiiia. Con ello se pretenderiardama efectividad, la cual ayudaria a

gue menos pedidos vuelvan a la empresa para dadasu
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Anexos

Cuestionario Aplicado

Buenas tardes estimada consultora, el presentdiana tiene la finalidad de definir

aquellos aspectos que estan afectando la entrggeddid cuando el distribuidor la visita, sus

respuesta son de mucha importancia para nuessolados, le agradecemos el tiempo que

nos dedica. De antemano muchas gracias.

1. ¢De cual zona es usted?

2. ¢Cuantas personas viven en su casa?

3. ¢Su casa de es una planta o de dos plantas?

1 planta 2 plantas

4. ¢La casa en que habita es?

Propia Alquilada Prestada
5. ¢Usted posee television por cable?

Si No

6. ¢En su casa poseen vehiculo propio?

Si No

7. ¢Donde recibe usted su pedido?

Casa___ Trabajo (Continue)

Familiar Vecino

Otro




Buzén Otro ¢, Cual? Pase a la pregunta 10

8. ¢Como es el trato del distribuidor cuando le eatedgedido?

Muy buena Buena Regular Mala

9. ¢Como es la presentacion del distribuidor?

Muy buena Buena Regular Mala

10.¢Qué le gustaria que cambiara el distribuidor?
Que salude Que sea mas amable
Que se despida Todo esta bien

11..Qué les gustaria que le mejoraran en la entrega pedido?

12. ¢;Hatenido problemas con la entrega de su pedido?

Si No ¢, Cual?

13. ¢ Cuando el distribuidor la visita?

() Siempre me entrega los pedidos

() No lo he podido recibir por falta de dinero

() No lo pude recibir por la hora de su visita

() No lo recibi porque esa fecha no estaba

() No me simpatiza el distribuidor

( ) El distribuidor no me quiso esperar

() No lo recibi porque no llegé hasta mi casa

14. ¢ Quién le retira su pedido cuando ha quedado lauzéh?

Personalmente Otra consultora reneede Zona



Amigo Otro

15. ¢ Si usted ha anulado un pedido fue por qué?
() No tenia dinero

() No me cancelaron lo que me debian

() Me cancelaron los pedidos

() Tuve que ausentarme

( ) Otra consultora se me adelant6 con los dgent
( ) El distribuidor no me recibié el efectivo

() No quiero tratar con ese distribuidor

( ) Otro

16. ¢ Le gustaria recibir su pedido en otras fechasaguadicadas en el Avon Recuerde

Si No ¢,Cuales?

17.¢Le gusta el sistema de crédito de Avon?

Si No ¢ Por qué?

18. ¢ Qué le gustaria mejorar del sistema de créditovda?
() Que le den mas tiempo para pagar
() Que le reciban el efectivo

() Que puedan pagar en otros bancos ¢,Cual?

( ) Otro

19. . Qué ayudaria a que usted se dejara siempre slopedi




