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ADENDUM

Las organizaciones actuales se enfrentan cada dia a grandes retos operativos, debido a
la gran cantidad de controles administrativos que deben crear para poder garantizar el
cumplimiento de sus politicas y procedimientos. Para grandes multinacionales como
Nestlé Dominicana, donde se habla de estructuras organizacionales significativas, esta
necesidad se hace aun mas imperante, por lo que el objetivo de crear sistemas que
aseguren el buen funcionamiento de sus canales de acuerdo a las normativas de la
institucion, debe ser considerado como variable determinante dentro de su planificacion
estratégica. En la busqueda constante por alcanzar esta meta las sociedades
comerciales han creado documentos escritos que colaboren en esta gestion, en tal
sentido, se identifico la necesidad imperante de crear un manual de politicas y
procedimientos para el canal de distribucion directa especializada de Nestlé Dominicana,
con el fin de garantizar la conservaciéon y mantenimiento de las relaciones comerciales

con sus asociados externos.

Como apoyo a esta investigacion se efectuaron una serie de investigaciones, analisis y
planteamientos, a través de la realizacion de encuestas, para evaluar lo productivo de
esta creacién, dando como resultado la ausencia de un manual dentro este canal y

demostrando que su llegada evitaria una serie de conflictos internos.

La creacidn de este manual contribuird en gran manera a lograr que la relacion
comercial con los distribuidores sea productiva, porque ahorrara tiempo en la toma de
decisiones, y honesta, porque a través de la consulta diaria como material de apoyo se

evitaran malas practicas, e incumplimiento de politicas establecidas.
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INTRODUCCION

El presente proyecto se refiere a la creacién de un manual de politicas y procedimientos
para el canal de distribucién directa especializada de la empresa Nestlé Dominicana, el
cual abarcara un compendio de normas y medidas establecidas por la casa matriz de
cara al asociado, con el fin de crear una gestiéon comercial mas efectiva, clara y
organizada, donde cada una de las partes involucradas puedan realizar sus operaciones

de cara al cumplimiento de los objetivos y la rentabilidad de ambas partes.

La caracteristica principal de este proyecto es que aportara al canal antes mencionado,
una herramienta intrinseca de apoyo a las acciones generales de la organizacién, siendo
un instrumento Util y valioso para la orientacion del personal ante los ejercicios diarios y

las tomas de decisiones.

Para analizar esta variable es necesario mencionar algunas causas que motivaron este
tipo de investigacién. Una de ellas es la observacion de como muchos de los canales que
trabajan con intermediarios sufren constantes conflictos por no poseer un documento
escrito que avale las normas verbales de la compania. Por la carencia de este
manuscrito, la vision en conjunto de la organizaciéon puede verse afectada, ya que las
politicas escritas establecen lineamientos especificos a seguir y a ser adoptados por sus

colaboradores.

Para ayudar a esta investigacion se realizaron un sin numero de entrevistas a los
integrantes del canal de distribucidn directa especializada (DDE), asi como a los
gerentes de otros canales de distribucion y a los principales asociados que forman parte

de esta empresa.

El objetivo de este trabajo es proporcionar un recurso fijo de orientacion a los
integrantes del canal, de ahorro de tiempo en la toma de decisiones, de material de
consulta ante cierta situaciones, o sea un documento permanente que aporte soluciones
rapidas a posibles malos entendidos y antes que todo una base constante y efectiva de

revision administrativa.

Vil



La estructura del proyecto se desarrollara abordando diversos temas:

En el capitulo I, se realizara una breve descripcion de los principales aspectos del
manual administrativo, para poder comprender el universo de variables que lo

contienen.

En el capitulo II, se lograra identificar las constantes generales del canal de
distribucion, asi como conocer de forma particular el canal de distribucién directa

especializada de Nestlé Dominicana.

En el capitulo III, en este se expondran informaciones generales de la compafia, donde

describe los antecedentes de la compaiiia y analisis FODA.

En el capitulo IV, se analizara la situacion actual de la empresa Nestlé Dominicana,
especificamente en el canal DDE, resaltando la relacion vigente con sus asociados y el
por que de la importancia de la creacion de un manual de politicas y procedimientos

seria un variable a considerar por esta organizacion.

Por ultimo, el capitulo V donde se describe el proceso de elaboracidon operativo al crear
el manual, asi como la presentaciéon formal de la propuesta constituida en el manual de

politicas y procedimientos para el canal DDE de Nestlé Dominicana.

VI
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Capitulo I

EL MANUAL ADMINISTRATIVO

A continuacién se presentan las diferentes conceptualizaciones que existen sobre el
manual y la importancia de este para las organizaciones actuales. La finalidad es
conseguir que el lector pueda identificar los objetivos principales de esta herramienta

para que sirva de orientacion en su vida laboral.

1.1 Antecedentes del manual

Con exactitud no existe una fecha especifica que reporte desde cuando data la
existencia de un manual, sin embargo si se toma como base documentos que han
servido de parametro a seguir, 0 que han indicado una serie de reglas para ser
asumidas como parte del comportamiento humano, se podria dar un ejemplo fehaciente
de que estos fueron los diez mandamientos que recibié Moisés por parte de Jesucristo.
En este mismo sentido, se puede mencionar que un manual completo para ser utilizado

en el diario vivir, es la Biblia, y esta existe hace miles de afo.

1.2 Definicion del manual administrativo

Los manuales administrativos son herramientas utilizadas por las organizaciones para
facilitar el desarrollo de sus operaciones, ofreciendo un apoyo consultivo a sus
colaboradores, que pueda ser un compendio de la totalidad de sus procedimientos a ser

imitado por cada uno de ellos.

Segun Finconwsky y Benjamin, “Un manual de procedimientos es el documento que
contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de las

funciones de una unidad administrativa, o de dos 0 mas de ellas. El manual incluye



ademds los puestos o unidades administrativas que intervienen precisando su

responsabilidad y participacion.”

Suelen contener informacién y ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos
necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda
auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa. En el se
encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion basica referente al
funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores de auditoria, la
evaluacion y control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus

jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

Es importante sefalar que el manual no es solo un libro de consultas, sino que este
representa la filosofia y cultura organizacional que prevalece en la empresa, asi como
también las variables competentes de el universo de la imagen de marca, el logo, y todo
lo referente a lo que desea transmitir la organizacién al cliente, su identidad corporativa.
Sin embargo, la percepcién general obtenida de diferentes estudios, es que el manual
representa lo que se debe hacer y lo que no se debe hacer en una empresa. Personifica
para muchos, el libro de consulta para verificar si una accion realizada es aprobada por

la compaiiia en donde trabaja y asi poder corregirla u ocultarla.

Este documento intrinseco que sera siempre objeto de consultas significativas es
indispensable dentro de una organizacién, sobre todo cuando esta contiene una

estructura organizacional amplia que necesite de controles administrativos sélidos

1.3 Importancia de un manual

Mucho se ha discutido sobre la importancia del manual dentro de una organizacion.

Algunos autores describen que su importancia radica, en que es el elemento mas

! Fincowsky Franklin, Benjamin Enrique (1996). Organizacion de empresas, analisis disefio y estructura,
México, MC GrawHill.



eficaces para la toma de decisiones en la administracion, ya que facilitan el aprendizaje
y proporcionan la orientacion precisa que requiere la accion humana en cada una de las
unidades administrativas que conforman a la empresa, fundamentalmente a nivel
operativo o de ejecucion, pues son una fuente de informacion que trata de orientar y
mejorar los esfuerzos de sus integrantes para lograr la adecuada realizacion de las

actividades que se le han encomendado.?

Por otra parte otros autores opinan que el manual es un documento de consulta pero no
es la herramienta principal para lograr tener un efectivo desenvolvimiento en el proceso
de gestion y toma de decisiones. Sin embargo lo que si se ha analizado es que la
finalidad del manual es ofrecer una descripcion actualizada, concisa y clara de las
actividades contenidas en cada proceso. Por ello, un manual jamas podemos
considerarlo como un documento concluido y completo, ya que debe evolucionar con la

organizacion.

Para concluir es importante sefalar que es un requisito de suma importancia que las
empresas de gran tamafio posean varios manuales de procesos. La verdadera
orientacion consiste en establecer una guia de trabajo, oficial y racional, formalizando la
aprobacion del conjunto de instrumentos administrativos y estableciendo la
obligatoriedad del uso a través de un manual, para evitar que el largo y arduo trabajo
de la organizacion sea diluido, distorsionado, negado y hasta ridiculizado por algunas
personas que generalmente, lo combaten de todas las formas posibles porque lo

consideran innecesario.

% Herrera, Harold. Importancia de los manuales administrativos. 2007.



1.3.1 Ventajas del uso de un manual:

Un manual tiene, entre otras, las siguientes ventajas:

1. Logra y mantiene un sélido plan de organizacién.

2. Asegura que todos los interesados tengan una adecuada comprension del plan
general y de sus propios papeles y relaciones pertinentes.

3. Facilita el estudio de los problemas de organizacion.

4. Sistematiza la iniciacion, aprobacion y publicacion de las modificaciones necesarias
en la organizacion.

5. Sirve como una guia eficaz para la preparacion, clasificacion y compensacion del
personal clave.

6. Determina la responsabilidad de cada puesto y su relacion con los demas de la
organizacion.

7. Evita conflictos jurisdiccionales y la yuxtaposicion de funciones.

8. Pone en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad de los diversos
niveles.

9. La informacién sobre funciones y puestos suele servir como base para la evaluacion
de puestos y como medio de comprobacién del progreso de cada quien.

10. Conserva un rico fondo de experiencia administrativa de los funcionarios mas
antiguos.

11. Sirve como una guia en el adiestramiento de novatos.

12. Es una fuente permanente de informacion sobre el trabajo a ejecutar.

13. Ayudan a institucionalizar y hacer efectivo los objetivos, las politicas, los
procedimientos, las funciones, las normas, etc.

14. Evitan discusiones y mal entendidos, de las operaciones.

15. Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos y normas a través del
tiempo.

16. Son instrumentos Utiles en la capacitacion del personal.

17. Incrementan la coordinacidn en la realizacion del trabajo.



18. Posibilitan una delegacion efectiva, ya que al existir instrucciones escritas, el

seguimiento del supervisor se puede circunscribir al control por excepcion.

1.3.2 Desventajas del uso del manual:

Entre los inconvenientes que presentar los manuales se encuentran los siguientes:

1. Muchas compaiias consideran que son demasiado pequefias para necesitar un
manual que describa asuntos que son conocidos por todos sus integrantes.

2. Algunas consideran que es demasiado caro, limitativo y laborioso preparar un manual
y conservarlo al dia.

3. Existe el temor de que pueda conducir a una estricta reglamentacion vy rigidez.

4. Su deficiente elaboracién provoca serios inconvenientes en el desarrollo de las
operaciones.

5. El costo de produccion y actualizacion puede ser alto.

6. Si no se actualiza periddicamente, pierde efectividad.

7. Incluye solo aspectos formales de la organizacion, dejando de lado los informales,
cuya vigencia e importancia es notorio para la misma.

8. Muy sintética carece de utilidad: muy detallada los convierte en complicados.

1.4 Objetivos del manual
Este documento escrito que detalla un sin numero de reglas y procedimientos a seguir y

en donde las organizaciones actuales, invierten una gran cantidad de dinero en realizar

esta accion, se realiza con numerosas finalidades.

Entre estas finalidades se pueden sefialar las siguientes:

0 Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcién de

tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.



0 Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion del
personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

0 Sirve para el andlisis o revisidn de los procedimientos de un sistema.

¢ Interviene en la consulta de todo el personal.

0 Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como andlisis de
tiempos, delegacion de autoridad.

0 Para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya existente.

¢ Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su
alteracion arbitraria.

0 Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.

0 Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su evaluacion.

0 Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y como
deben hacerlo.

0 Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

0 Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de

los sistemas, procedimientos y métodos.

Es importante sefalar que estos objetivos se pierden si no se cumple con la norma de
actualizacién periddica del manual. Al vivir en un mundo de constantes cambios y de
apoyo a la flexibilidad de acuerdo a las circunstancias, todo instrumento que analice el

proceder de una organizacién debe ajustarse a los cambios que se dan en esta.

1.5 Clasificacion de los manuales

En el transcurso del estudio se lograron identificar varios tipos de manuales, que se
originan dependiendo de la necesidad de la organizacion en un momento determinado.

Esta clasificacion respondera a varios factores identificables dentro del proyecto, que
puede tomar en cuenta una empresa a la hora de seleccionar que prototipo de manual

le corresponde segun su necesidad, estos factores a considerar serian:
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Estructura Organizacional
Presupuesto disponible para la construccion del manual
Necesidad de las areas involucradas

Disposicion de una estructura organizacional, que le permita la constante

actualizacion de los manuales.

En el caso de las organizaciones que disfrutan estos factores y que su estructura interna

es amplia, se logran identificar diferentes manuales:

1.

Manual de la Organizacion: en este se describe la filosofia organizacional
(misidn, vision y valores), ademas enuncia enérgicamente el objetivo general
que tiene la empresa. Estos incluyen un organigrama de toda la compafiia,
con los diferentes puestos y la descripcion de las funciones de cada uno de
ellos, ademas especifica las caracteristicas, responsabilidades y rango de

autoridad, asi como la misidn y el objetivo especifico de esta posicion.

Manual de procedimientos: Describe en detalle las operaciones que
integran los procedimientos administrativos en orden secuencial de su
gjecucion y las normas a cumplir por los miembros de la organizacion
compatibles con dichos procedimientos. Estos incluyen, la definicion del
procedimiento, la descripcidén, formularios sobre su contenido, fecha de

emision, vigencia, entre otros factores que seran propios de la organizacion.

Manual del empleado: Describe los objetivos de la empresa, actividades

gue se desarrollan en esta, planes de incentivos, plan de carrera para el

empleado, desglose de las obligaciones de estos. Ademds en su contenido
deben responder a la siguiente estructura:

¢ Institucionalidad: en donde detalla los datos de la empresa,

objetivos, nombres de directivos, sucursales, empleados, entre

otros detalles de la organizacion.



¢ Personal: en donde se describe el desarrollo de la carrera,
incentivos, convenio, caja a la que aporta, beneficios,

derechos, obligaciones.

4. Manual de puesto de trabajo: Describe en forma pormenorizada la
intervencion que le corresponde a la posicion en cada uno de los procedimientos
en los que le toca intervenir. EIl Como, el Porqué y el Para Qué. Su contenido

debe responder a la siguiente estructura:
o Obijetivos.
o Funciones del Sector.
o Descripcion de Procedimientos.
o Tareas a realizar.

o Instrucciones.

También en el transcurso del analisis se identificaron otros manuales que para la
efectiva gestion de la organizacién son realizados, entre estos:  Manual de bienvenida
Manual de politicas e Manual de descripcion de puestos e Manual de normas y
procedimientos ¢ Manual de Calidad

1.6 Planeacion y elaboracion de los manuales

Antes de iniciar la elaboracion de un manual, es importante tomar en cuenta que este
debe identificar ciertas variables que se desarrollaran a continuacion, con el Unico fin de
identificar las fortalezas y debilidades internas, al construir la herramienta de consulta

mas importante dentro de la organizacion:
0  Satisfacer las necesidades reales de la empresa
0 Contar con instrucciones apropiadas de uso, manejo y conservacién

0 Facilitarla localizacion de las orientaciones y disposiciones especificas



0  Diagramacion que corresponda a su verdadera necesidad

0 Redaccion simple corta y comprensible

¢ Hacer uso racional y adecuado, por parte de los destinatarios

¢ Gozar de adecuada flexibilidad para cubrir diversas situaciones

0 Tener un proceso continuo de revision y actualizacion

0 Facilitar a través del disefio, su uso, conversacion y actualizacién

¢  Estar debidamente formalizado por la instancia correspondiente de la empresa.

Después de evaluar cada uno de los aspectos definidos con anterioridad, se procedera a
establecer un conjunto de pasos a seguir para la elaboracion de un manual dentro de

una organizacion:

1. Objetivos del manual: se debe establecer cual es el objetivo general y
objetivos especificos que la organizacion persigue al confeccionar esta
instrumento para el departamento determinado. Identificar y definir dentro de
este primer paso de manera estructurada y con enfoque de procesos la
aportacion de este manual a la mision general de la organizacion, el propdsito y

las responsabilidades.

2. Filosofia Organizacional: en esta se detallaran la misidn, vision y los valores
que rigen la empresa. Breve resefia de la historia de la organizacion, asi como un

organigrama de la estructura organizacional.

3. Base Juridica: Enumeracion de los ordenamientos o normas juridico—
administrativas que rigen la operaciéon de la unidad, especificamente capitulo,
articulo y fraccion que fundamentan el procedimiento. Organos gue intervienen.
Enumeracion de las unidades, sub.-unidades o puestos que intervienen en el

procedimiento de que se trate. Politicas y normas de operaciéon. Exposicion de



criterios y normas que orienten la realizacion de las actividades sin tener que

consultar los niveles jerarquicos superiores.

4. Lineamientos del negocio: presentacion secuencial del flujo de las
operaciones del negocio, detallando los departamentos interrelacionados y el
impacto o la relacién que tiene este en su area de trabajo. Relacion de
documentos principales dentro de la organizacién y aquellos utilizados en el area

especificada.

5. Aspectos financieros: responsabilidad en términos cuantitativos el no

cumplimiento de las politicas de la organizacion.

6. Politicas y Procedimientos: Conjuntos de normas a seguir por el empleado o
asociado para poder regirse de acuerdo al standard de la organizacion.
Lineamientos generales de la marca, detallando los valores y principios que esta

persigue.

7. Programas de calidad: Detalle de los distintos programas desarrollados por la

empresa para garantizar la excelencia en la calidad.

Al concluir este capitulo se podra distinguir la importancia intrinseca que tienen los
manuales de politicas y procedimientos para toda organizacién, logrando convertirse en
pieza importante para la toma de decisiones ya que sirve como libro de consultas sobre
los lineamientos de los departamentos. Es importante sefialar que en una organizacion
existiran diferentes manuales dependiendo de los objetivos y naturaleza del

departamento y sobre todo a quien va dirigido.
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Capitulo II.

Canal de Distribucion



Capitulo II
CANAL DE DISTRIBUCION

Analizar de manera particular los conceptos generales del canal de distribucién
constituira el objetivo principal de este capitulo. En el recorrido de la informacién se
estudiara el canal de distribucion de la empresa Nestlé Dominicana con el fin de

reconocer la importancia de esta unidad organizacional para la empresa.

2.1 Definicion de Canal de Distribucion

Los canales de distribucion son el conjunto de empresas o individuos que adquieren la
propiedad, o participan en su transferencia, de un bien o servicio a medida que éste se

desplaza del productor al consumidor o usuario industrial.?

Segun Lamb, Hair y McDaniel, "Desde el punto de vista formal, un canal de marketing
(también llamado canal de distribucidn) es una estructura de negocios de organizaciones
interdependientes que va desde el punto de origen del producto hasta el consumidor,

con el proposito de llevar los productos a su destino final de consumo”.*

En sintesis, los canales de distribucidon son conjuntos de organizaciones que de forma
independiente pero organizada realizan todas las funciones requeridas para enlazar a
productores con consumidores finales o usuarios industriales con el propédsito de que los
productos y/o servicios lleguen a su destino final de consumo o uso. Estos reciben
diferentes nombres segln la organizacion a la que pertenecen, tales como
intermediarios, asociados, dealers autorizados, socios, en fin nombres diferentes que
solo nos llevan a un punto de origen hacer llegar el producto al usuario, comprador,

responsable final, cliente, mediante un tercero que garantizara a la empresa matriz el

3 http://www.monografias.com/trabajos17/canales-distribucion/canales-distribucion.shtml
4 Lamb Charles, Hair Joseph y McDaniel Carl, Marketing, International Thomson Editores S.A., sexta edicién
2002.
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cumplimento de todas las politicas y procedimientos y sobre todo entregar al cliente un

producto o servicio estandarizado de calidad.

Las decisiones sobre los canales de distribucion dan a los productos los beneficios del
lugar y los beneficios del tiempo al consumidor. El benéfico de lugar se refiere al hecho
de llevar un producto cerca del consumidor para que éste no tenga que recorrer grandes

distancias para obtenerlo y satisfacer asi una necesidad.

El beneficio de lugar se puede ver desde dos puntos de vista: el primero considera los
productos cuya compra se favorece cuando estan muy cerca del consumidor, el cual no

esta dispuesto a realizar un gran esfuerzo por obtenerlos.

El segundo punto de vista considera los productos exclusivos, los cuales deben
encontrarse solo en ciertos lugares para no perder su caracter de exclusividad; en este
caso, el consumidor esta dispuesto a realizar algun esfuerzo, mayor o menor grado,

para obtenerlo segun el producto que se trate.

El beneficio de tiempo es consecuencia del anterior ya que si no existe el beneficio de
lugar, tampoco éste puede darse. Consiste en llevar un producto al consumidor en el
momento mas adecuado. Hay productos que deben estar al alcance del consumidor en
un momento después del cual la compra no se realiza; otros han de ser buscados algln

tiempo para que procuren una mayor satisfaccion al consumidor.

Los intermediarios son los que realizan las funciones de distribucion, son empresas de
distribucion situadas entre el productor y el usuario final; en la mayoria de los casos son
organizaciones independientes del fabricante. Es particularmente compleja la gestion de
los canales de distribucidn, en los que la mayor parte de los problemas surgen por la
existencia de conflictos con otros canales (directos en su mayor parte); conflictos que
deben solventarse de manera justa y equilibrada, para evitar la pérdida de confianza del

canal en el fabricante de ese bien o servicio.
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En los momentos donde una organizacion decida o estudié la posibilidad de
comercializar sus productos a través de un canal de distribucién (no importa el tipo),
debe analizar las oportunidades y debilidades de esta accién. En este sentido adjunto se
presentan un sinnimero de preguntas que ayudaran a realizar una investigacion mas

confiable y por ende una decisién mas acertada.
o Qué tipo de canal de distribucién utilizar?
o ¢Deberia el producto venderse a través de comercio minorista?
o ¢Deberia el producto distribuirse a través de mayoristas?
o ¢Deberian utilizarse un canal de venta multinivel?
o ¢Cuantos intermediarios deberia tener el canal de distribucién?
o ¢Donde deberia estar disponible el producto o servicio?
e ¢Cuando deberia estar disponible el producto o servicio?
o (lLa distribucidn deberia ser exclusiva o extensiva?
e ¢Quién deberia controlar el canal de distribucion?
o ¢las relaciones en el canal deberian ser informales o contractuales?
o ¢Los miembros del canal deberian compartir la publicidad?
o ¢Deberian utilizarse métodos de distribucion electronica?
« ¢Hay alguna limitacion en la distribucién fisica y logistica?

o ¢Cuanto costara mantener un inventario de productos en las estanterias de las

tiendas y en los almacenes de los miembros del canal?
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2.1.1 Clases de intermediarios

En la gran mayoria de las organizaciones los asociados se dividen en dos grupos
diferentes de acuerdo al contacto que ejercen sobre el consumidor final. Esta cadena
de distribucién cuenta con funciones diferentes dentro del canal de distribucion y cada
uno de ellos tiene una importancia individual en la cadena de valor del canal, sin

embargo es importante sefialar que también posee desventajas considerables.

Mayorista

El comercio mayorista es un intermediario que se caracteriza por vender a los
detallistas, a otros mayoristas o fabricantes, pero nunca al consumidor o usuario final.
Los mayoristas pueden comprar a un productor o fabricante y también a otros
mayoristas. La principal desventaja de los mayoristas es que agregan costes al producto
y que disminuyen la rentabilidad de los productos que comercializan. Los mayoristas
exigen margenes que se afiaden a los concedidos a los detallistas; aunque estos

margenes constituyen en definitiva su recompensa por los servicios que prestan.

Minorista o detallistas

Son los que venden productos al consumidor final. Son el Ultimo eslabén del canal de
distribucion, el que estd en contacto con el mercado.’ Son importantes porque pueden
alterar, frenando o potenciando, las acciones de marketing y merchandising de los
fabricantes y mayoristas. Son capaces de influir en las ventas y resultados finales de los
articulos que comercializan. También son conocidos como "retailers" o tiendas; pueden
ser independientes o estar asociadas en centros comerciales, galerias de alimentacion,

mercados, entre otros.

5 Salén, Henrik (1994). «El nuevo contexto de la distribucién comercial», Los secretos del merchandising
activo. Madrid (Espafia): Ediciones Diaz de Santos, S.A.
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2.1.2 Funciones de los asociados o intermediarios

Existen innumerables funciones que se podrian mencionar para este canal, sin embargo
solo se mencionaran las mas importantes para el desarrollo de una gestion comercial
efectiva por parte de los asociados de cara a la casa matriz y de cara al consumidor
final.

De cara al cliente
1. Los intermediarios son los que realizan las funciones de distribucion, son
empresas de distribucion situadas entre el productor y el usuario final; en la
mayoria de los casos son organizaciones independientes del fabricante.®
2. Lograr tener el producto especifico en todos los lugares determinados por la
organizacion.
Brindar un servicio estandarizado al cliente.

4. Poseer una estructura organizacional apropiada de acuerdo con los
requerimientos de la organizacidn, para poder eficientizar sus operaciones y
por ende lograr la excelencia en el servicio.

Mantener un inventario adecuado a las necesidades del cliente.
Participan activamente en actividades de promocién

Intervienen directa o indirectamente en el servicio posventa.

®© N o w

Colaboran en la imagen de la empresa.

De cara a la casa matriz
9. Cumplir con todas las politicas y procedimientos pautados por la casa matriz.
10. Venden productos en lugares de dificil acceso y no rentables al fabricante.
11. Cumplir con todo el compromiso econdmico y financiero

12. Estar comprometidos con los objetivos de la organizacion.

6 http://es.wikipedia.org/wiki/Canal_de_distribuci%C3%B3n
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2.2

13. Mantener una actitud competitiva delante de sus competidores.Fidelidad,
integridad y honestidad delante de la organizacién principal. Participan en la
financiacion de los productos

14. Contribuyen a reducir costes en los productos debido a que facilitan
almacenaje, transporte.

15. Reducen los gastos de control.

Tipos de Canal de distribucion

El canal de distribucion representa un sistema interactivo que implica a todos los

componentes del mismo: fabricante, intermediario y consumidor. Seguin sean las etapas

de propiedad que recorre el producto o servicio hasta el cliente, asi sera la

denominacién del canal. La estructuracion de los diferentes canales sera la siguiente:

Canal directo (Circuitos cortos de comercializacion). El productor o
fabricante vende el producto o servicio directamente al consumidor sin
intermediarios. Es el caso de la mayoria de los servicios; también es frecuente en
las ventas industriales porque la demanda esta bastante concentrada (hay pocos
compradores), pero no es tan corriente en productos de consumo. Por ejemplo,
un peluquero presta el servicio y lo vende sin intermediarios; lo mismo ocurre
con bancos y cajas de ahorro. Ejemplos de productos de consumo pueden ser los
productos Avon, el Circulo de Lectores, Dart Ibérica (Tupper Ware) que se
venden a domicilio. También es un canal directo la venta a través de maquinas

expendedoras, también llamado vending.

Canal indirecto. Un canal de distribucion suele ser indirecto, porque existen
intermediarios entre el proveedor y el usuario o consumidor final. El tamafio de
los canales de distribucion se mide por el nUmero de intermediarios que forman
el camino que recorre el producto. Dentro de los canales indirectos se puede

distinguir entre canal corto y canal largo.
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o Un canal corto sodlo tiene dos escalones, es decir, un Unico intermediario
entre fabricante y usuario final. Este canal es habitual en la
comercializacion de automdviles, electrodomésticos, ropa de disefio, en
que los minoristas o detallistas tienen la exclusiva de venta para una zona
0 se comprometen a un minimo de compras. Otro ejemplo tipico seria la

compra a través de un hipermercado o hiper.

o En un canal largo intervienen muchos intermediarios (mayoristas,
distribuidores, almacenistas, revendedores, minoristas, agentes
comerciales, etc.). Este canal es tipico de casi todos los productos de
consumo, especialmente productos de conveniencia o de compra
frecuente, como los supermercados, las tiendas tradicionales, los

mercados o galerias de alimentacion...

En general, se considera que los canales de distribucién cortos conducen a precios de
venta al consumidor reducidos y, al revés, que canales de distribucion largos son
sinénimo de precios elevados. Esto no siempre es verdad; puede darse el caso de que
productos comprados directamente al productor (ejemplo, vino o cava a una bodega, en

origen) tengan un precio de venta mayor que en un establecimiento comercial.

También ha habido algunas innovaciones en la distribucién de servicios. Por ejemplo, ha
habido un aumento en las franquicias y en los servicios de alquiler. También hay una
cierta evidencia de la integracion del sector de servicios, con distintos servicios
ofreciéndose juntos, particularmente en los sectores del transporte y turismo. Por
ejemplo, los acoplamientos ahora existentes entre las lineas aéreas, los hoteles y los
servicios de alquiler de coches. Ademas, ha habido un aumento significativo en los

distribuidores al por menor para el sector de servicios.
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2.3 Canal de Distribucion en Nestlé Dominicana

Uno de los factores fundamentales para vender un producto es que se encuentre lo mas
accesible posible al consumidor. Para ello, existen distintos canales de distribucion que
intervienen como intermediarios entre el productor y el consumidor. En Nestlé
Dominicana la estructura organizacional del canal de distribucion consta de alrededor de
45 colaboradores, con posiciones tanto administrativas, gerenciales, comercial y
operacionales, los cuales trabajan para segmentos de mercados diferentes con el fin de

lograr un puente de acceso facil y rapido a los clientes.

2.3.1 Estructura Organizacional

Adjunto se presenta el organigrama correspondiente al canal de distribucion, en el cual

se identifican diferentes cargos dentro del organigrama general de la compafiia Nestlé.

Director
Comercial
|
[ |
Gerente Venta Gerente Venta
Ejecucion Estratégico
|
[ [ [ I
Gerente Canal Gerente Gerente Gerente Food
Mayorista Canal DDE Canal Cadena Services y ATT
Supervisores
Coordinador DDE Coordinador Coordinador
Vendedores Vendedores Vendedores Vendedores
| Analista de
Ventas
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2.3.3 Logistica de abastecimiento

Esta unidad se apoya de varios centros de abastecimiento o distribucion a nivel nacional
para poder garantizar la rapida entrega a la demanda del mercado. El primero se
encuentra ubicado en la zona norte, especificamente en la provincia de Santiago y el
segundo en la zona metro, especificamente en Santo Domingo, estos centros son
abastecidos a su vez por dos fabricas, una localizada en la provincia de San Cristobal, la
cual produce los productos culinarios, como son caldos, sopas, sazones, entre otros.
Ademas la fabrica de lacteos en San Francisco de Macoris, que produce leche
evaporada, leches condesadas, supligen, flan, entre otros. Los demds productos que
pertenecen al portafolio de esta gran organizacién son importados desde diferentes
paises, como Suiza (familia de chocolates Crunch, Babe Ruth, Butterfinger, Kit Kat,
entre otros), Argentina (leche en polvo Nestogeno, leche Nan), y México (cereales para
desayuno y cereales infantiles). De la misma forma es importante sefalar que siendo
Nestlé una multinacional, que tiene participacion en una gran cantidad de paises,
cuando surgen situaciones de desabastecimiento en el pais, estos se suplen con
cantidades pequefias de cualesquiera de estos paises que por su situacion geografica de

cercania facilite el proceso.

2.3.4 Tipos de Canal Distribucion

Para poder comprender mejor cada unidad de este departamento es necesario describir

cada canal de distribucion y el objetivo que persigue de cara a los clientes:

Canal de Mayoristas: consta de apenas 6 empleados, los cuales se encargan de la
distribucion a medianos y grandes almacenes, los cuales a su vez suplen de productos a
la parte de detallista que no le compran directamente a Nestlé Dominicana. Para una
mejor distribucion este canal se desarrolla en dos regiones diferentes, la zona norte y la
zona metro. Las demas zonas del pais son asignadas a un mayorista para la debida

distribucion.

19



Canal de Cadenas de supermercados: se encarga de suplir de productos a todos
los supermercados de cadenas como:
1. CCN (Centro Cuesta Nacional)
Grupo Ramos (Multicentro La Sirena, Supermercado Pola)
Supermercados Bravos
Supermercado La Cadenas
Carrefour

Pricesmart

N o s w N

Plaza Lama

A su vez manejan el mundo de actividades que envuelven el mercado de grandes
plataforma como los supermercados de cadena, con esto se quiere destacar las
negociaciones de espacio, look and fell, material POP, gestién de cobros y un sin

numero de funciones realizadas por este canal.

Canal de Supermercados Independientes: en esta unidad trabajan 8 empleados,
de los cuales el 90% son vendedores y como mando principal un coordinador. En este
canal se suplen los supermercados que por su estructura, nivel adquisitivo, cantidad de
clientes, se consideran como medianos, como ejemplo para su mejor comprension
podemos mencionar al Supermercado Dragdn de Oro, Supermercado Las Estrellas,

Supermercado Princesa, entre otros.

Canal Food Services: Nestlé Food Services es la unidad de negocios especializados de
Nestlé para atender a la industria de alimentos y bebidas de consumo fuera del hogar.
Como empresa lider en Nutricion, Salud y Bienestar, busca proveer al mercado con
productos de alta calidad. Como finalidad asume atender las necesidades especificas de
la alimentacion fuera del hogar, esta unidad es responsable de la comercializacion de
los productos Nestlé en este sector, para lo cual cuenta con una fuerza de ventas

especializada, desarrollando una gestidon de marketing personalizada a clientes.
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Nestlé FoodServices ofrece asesorias culinarias y nutricionales para vender, a
establecimientos como: instituciones, hoteles, restaurantes, casinos, fast-food, y

cafeterias.

Canal ATC: su origen viene de la necesidad de identificar nichos de mercados no
tradicionales o canales alternativos (como su siglas Alternative Trade Channel), los
cuales se encargan de suplir a Cines, tiendas de conveniencias, empresas, en fin
cualquier instituciéon comercial que represente un cliente potencial no descrito por la
compania y que por su nivel de compra, seguimiento y mantenimiento sea necesario la
asistencia personalizada. Para esta unidad solo trabajan dos colaboradores y son
supervisados directamente por la gerencia de marca de los chocolates, ya que este es el

producto principal para comercializar en este canal.

Canal DDE (Distribucion Directa Especializada): es el que se encarga de distribuir
a través de intermediarios o asociados, todos los productos de Nestlé Dominicana,
directamente a los colmados. Este canal se analizara de forma mas detallada en el

siguiente tema.

2.4 Canal de Distribucion Directa Especializada (DDE)

Este canal nace, hace mas de 8 afios, con la finalidad de lograr mayor cercania de los
productos Nestlé para a su cartera de clientes, pero a través de asociados que
disminuiran los costos de la distribucién face 2 face y que ahorrara tiempo y esfuerzo a
la organizacion. En este sentido se crea el canal de distribucion directa especializada, el
cual se encargara de trabajar con intermediarios, 0 sea personas con capital propio que

realicen una inversién en infraestructura, empleomania y logistica de almacenaje.
Dedicados a este canal existen actualmente 12 personas que trabajan en coordinacion

con los distribuidores establecidos por la alta direccion de Nestlé. Conformada por un

gerente de ventas, un analista de ventas y 10 supervisores que se ocupan de lograr
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cumplir el objetivo organizacional de este departamento y sobre todo lograr una gestion

comercial efectiva a través de sus asociados. En este sentido se detalla de manera

particular las funciones de cada uno de los involucrados en la estructura organizacional

de este canal:

Gerente Ventas Canal DDE: se encarga de llevar a cabo todas las estrategias de ventas y

visibilidad conjuntamente con los supervisores para la consecucién de las metas y

objetivos trazados por la direccién comercial.

Supervisores Ventas Canal DDE: Con un total de 10 supervisores, ubicados en la misma

oficina del distribuidor, para poder tener un contacto directo y continuo con sus

asociados, Nestlé Dominicana detalla las siguientes funciones para estos:

Supervision y direccion de la estructura de ventas de la distribuidora
conformada por supervisores junior, prevendedores, entregadores, ayudantes
de ventas y mercaderistas de visibilidad.

Seguimiento continlo en los puntos de ventas con el fin de confirmar el
cumplimiento de las politicas establecidas.

Control de las cuentas por cobrar del distribuidor con el fin que lograr niveles
bajos en los dias cartera.

Seguimiento contindo al logro de los objetivos propuestos a través de Sell in
y Sell Out del segmento distribucion.

Reestructuracién constante de las rutas visitadas asi como la localizaciéon de
posibles rutas que contribuyan al mejor funcionamiento del canal.

Elaboracién de presentaciones de las proyecciones y logros del canal y la
situacion actual de este.

Supervision y coordinacion del equipo de mercaderistas con el fin de
controlar el cumplimiento de las exhibiciones, la rotacion de inventarios y
mejor visibilidad de los productos en el punto de ventas.

Negociacion de nuevos proyectos implementados por la CIA. a través de

nuestros clientes. reportes de proyecciones de ventas y visitas diarias.
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e Levantamiento de informacion del comportamiento de la competencia en el

canal.

2.4.1 Los asociados o distribuidoras actuales

Tal como ya se menciono anteriormente, actualmente existen 10 distribuidoras a nivel
nacional, las cuales se encuentran divididas por zonas. La primera parte de socios
fueron elegidos mediante un concurso realizado por la empresa en sus inicios, donde
cada asociado debia completar una serie de requisitos exigidos por la organizacién y
mas tarde, se han ido agregando otros, para un mejor servicio a nuestros clientes,
mayor participacion de mercado, logro de la rentabilidad y sobre todo el cumplimiento

del objetivo de lograr una distribucion masiva y efectiva a nivel nacional.

Las distribuidoras actuales son las siguientes:

Zona Metro: constituida por dos distribuidoras,

Distribuidora Max: Ubicada en la Av. Independencia, abarcando la zona comercial de
Santo Domingo Oeste y Sur. Contando con una estructura organizacional de mas de 15
empleados que trabajan para este distribuidor, contando una estructura administrativa, y
comercial.

Distribuidora H & M: Ubicada en la zona oriental de Santo Domingo Este, abarca la
misma zona donde se encuentra ubicada hasta la Boca Chica. En este la estructura es de

35 empleados actuales pero su vision en continuar el crecimiento.

Zona Norte: constituida por cuatro distribuidoras,

Distribuidora Maas: Abarca la zona de la provincia de La Vega y municipios aledafios,
donde se encuentra ubicada.

Distribuidora Peralta Checo: Abarca la zona de la provincia de Santiago, donde se
encuentra ubicada.

Distribuidora Vargas Lima: Ubicada en la provincia de San Francisco de Macoris, donde

realiza la distribucion de la misma provincia donde se encuentra ubicada.
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Distribuidora Nortefia Dexca: Distribuyendo los productos Nestlé en la provincia de

Valverde Mao y zonas aledaiias.

Zona Sur: la cual consta de tres distribuidoras;
Distribuidora Shaday: en la provincia de Barahona.

Distribuidora Sosa: en la provincia de San Juan de la Maguana

Zona Este
Distribuidora Marcor: ubicada en La Romana, abarca la misma provincia en la cual se

encuentra.

La importancia del canal de distribucidon para Nestlé es que estos aportan un sinnimero
de factores como: contactos, recursos, experiencia, conocimientos especializacion,
escala de actividades y/o la motivacion a la fuerza de venta, costos por recursos
humanos, alcance de que sus productos y/o servicios lleguen al consumidor final o
usuario industrial, sin que la organizaciéon tenga que invertir una cantidad considerable
de recursos financieros, si el escenario fuera que este canal pertenezca en su totalidad
bajo la direccion de la compafia. El reto mayor del canal es lograr una efectiva
comunicacion entre los asociados y la casa matriz, para poder alcanzar la relacion
ganar-ganar que es la clave del éxito en este tipo de tratado. Cuando alguna de las
partes pierde el interés o ve sus intereses afectados, el barco puede hundirse sin
tiempo para salvarlo, de aqui la importancia para que la estructura organizacional que

dirige este canal sea enfocada y comprometida con los objetivos de la organizacion.
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Capitulo IlI.

Generales de la Empresa



Capitulo III
DATOS GENERALES DE LA EMPRESA NESTLE DOMINICANA

Para poder conocer a profundidad el caracter y la cultura de una empresa, es necesario
conocer sus origenes, su filosofia organizacional, asi como las fortalezas y debilidades
que la comprenden, este tipo de conceptos se mostrara a continuacion con el fin de
analizar de forma mas acertada las acciones, el compromiso y la actitud que persiguen

cada uno de los integrantes de esta organizacion.

3.1 Que es Nestlé Dominicana?

Es una empresa alimenticia que se encarga de producir y distribuir una gama de
productos, fabricados tanto en el mercado local, como importados de diferentes
mercados donde tiene presencia. Con mas de 50 afios en el pais, representa para el
pueblo dominicano la proveedora mas importante de productos de consumo masivo

para el alimento diario.

Entre sus productos mas importantes podemos mencionar:

Productos Maggi (caldos instantaneos, sazones en polvo y liquido, sopas)
Leche Carnation

Leche Condensada

Leches en polvo Ankor, Nido y Svelty

Formulas infantiles (Nestogeno y Nan)

Gama de Chocolates variados

Gama de Corn Flakes

©® N o bW N o=

Comida para mascotas
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3.2 Historia de Nestlé Dominicana

Sus inicios se remontan al 1867, cuando Henry Nestlé quimico de Frankfurt se interesa
en la alimentacién infantil. Asi desarrolla un producto, elaborado a base de leche de
vaca y pan tostado, destinado a bebes que no pueden ser alimentados por sus madres.
El éxito de este producto hace que su nombre “Harina Lacteada Nestlé”, se conozca en

todo el mundo.

Paralelamente, la compania Anglo-Swiss Milk Company, inicio la fabricacion de leche
condesada azucarada con fines de exportacién. Asi ambas desarrollan sus negocios y en
el 1905 se fusionan bajo el nombre de Nestlé & Anglo-Swiss Condensed Milk Company,
manteniéndose en la actualidad solo el nombre de Nestlé y su marca distintiva, un nido

en el que un pajaro alimenta a sus pequefios.

Hoy en dia es la empresa alimenticia mas grande a nivel mundial, con operaciones en

mas de 80 paises y con mas de 400 fabricas

En Republica Dominicana nace desde 1952, contribuyendo al desarrollo econédmico del
pais. Su primera fabrica fue fundada en San Francisco de Macoris el 27 de Junio del
1968. Su ubicacion fue escogida, por ser el centro geografico de una de las mayores
regiones productoras de leche. En la actualidad se procesan leche condesada azucarada,

flan de leche, leche evaporada, leche evaporada Light, Supligen y Supligen Light.

La segunda fabrica se establecid en San Cristdbal en el afio 1982. Aqui se producen
variedades de caldos suaves, tabletas suaves y duras, variedades de sopas, variedades

de sazones para consumo local, regién Caribe y Estados Unidos.

En el 1997 fue adquirida la tercera fabrica en al ciudad de Santo Domingo, cuando
Nestlé compra el Helados El Polo, segunda compania de importancia de helados en el
pais y se constituye Helados Nestlé, S. A. Contando con una amplia gama de mas de

150 productos para consumo local y de exportacién, siendo Jamaica el principal cliente
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en el exterior. En el 2000 Sodocal, Codal y Helados se funcionan y se constituyen Nestlé

Dominica, S. A.

3.2 Mision, Vision, Valores

La cultura organizacional representa las raices de toda organizacién y sobre todo el
camino a ser construido por sus miembros y la alta direccién. Debido a esto Nestlé
Dominicana procura comunicar su filosofia por todos los medios de mayor contacto con
sus colaboradores, por lo que entre las herramientas utilizadas para cumplir este
objetivo esta la intranet, carnets institucionales con la inscripcion de cada uno de estos

acapites, y exposicion de murales y letreros en cada una de sus centros.

Mision:

Generar el consumo de todos los productos y servicio de Nestlé por los consumidores y
clientes de toda la Region Caribe, aplicando la ruta optima para mercadear, mientras
ofrecemos el maximo retorno a la zona, independientemente del origen vy

responsabilidad del producto.

Vision:

Ser percibida en toda la Region Caribe como la compafiia de nutricion, salud y bienestar.

Valores:

¢ Compromiso con la seguridad, calidad y respeto por la diversidad.

0 Compromiso con una fuente ética de trabajo, integridad y honestidad.

0 Relaciones personales construidas en base a la confianza y el respeto a los
valores humanos, actitudes y comportamiento.

0 Avance pragmadtico hacia los negocios.

¢ Apertura y curiosidad.

0 Orgullo, lealtad e identificacion hacia la empresa.
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3.3 Analisis FODA
Fortalezas:

Experiencia de mas de 100 afios en mercados internacionales y 50 afos en el mercado
local, lo que lo constituye como lider del mercado dominicano.

Imagen de mayor prestigio

Productos de gran calidad reconocidos por los clientes.

Amplia red de distribucién, logrando abarcar todo el territorio dominicano.

Disponibilidad de recursos financieros

Portafolio de productos con gran recordaciéon de marca por los clientes (Top of Mind)
Filosofia organizacion definida

Recursos humanos capacitados y comprometidos

Constante innovacién y creatividad en los planes de promocién y publicidad.

Oportunidades:

Implementacién de sistemas tecnoldgicos mas efectivos.
Creacion o importacion de nuevos productos.
Mejores colocaciones de los productos en los supermercados o lineas de merchandising.

Creacion de nuevos nichos de mercados.

Debilidades:

Retrasos en la llegada de los productos importados.

Excesos de controles administrativos que retrasan el sentido de respuesta de cara al
cliente.

Pocas acciones dirigidas a captar el publico joven

Poca presencia de Nestlé Dominicana como empresa patrocinadora de eventos.
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Amenazas:

Aumento de las regulaciones Impositivas
Cambios de las regulaciones aduanales
Introduccidn de marcas de calidad distribuidas por la competencia con precios mas

atractivos.

Cambio de percepcién de los consumidores con respecto a sus productos Inestabilidad

del entorno econdmico

A partir del conocimiento de sus principales ideologias se puede analizar que Nestlé
Dominicana es una empresa con grandes objetivos y metas por alcanzar, que continuara
con pasos firmes en el mercado dominicano renovando cada dia su accionar tanto a lo
interno como externo. Sin embargo al estudiar sus debilidades, oportunidades y
amenazas es importante que reconozca que el reto es cada dia mayor, por lo que debe
desarrollar su mision y estar al tanto del ambiente externo que la rodea, con el fin de

aumentar sus competencias para garantizar su participacion en el mercado.
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Capitulo IV

ANALISIS ACTUAL DEL CANAL DE DISTRIBUCION DIRECTA EN NESTLE
DOMINICANA

Al investigar sobre la situacion real del canal DDE de la empresa de estudio, se resaltara
las gestiones que realiza la empresa en procura de proveer a sus empleados de un
documento donde puedan apoyarse en su gestion cotidiana, a partir de esto se analizara
la situacion actual en que se encuentra este departamento para sefalar la necesidad de
la creacién de un manual de politicas y procedimientos para realizar una gestién mas

efectiva.

4.1 Importancia de los manuales de politica y procedimientos para Nestlé

Para Nestlé Dominicana, con especial atencién del departamento de Recursos Humanos
y la alta direccidn, la creacién de manuales o guias que contribuyan a la orientacion,
edificacion e induccién de sus integrantes es parte intrinseca de la gestién diaria. Por lo
gue de acuerdo a una planificacion periddica se crean estos documentos que reciben
diferentes nombres, dependiendo del objetivo que persiga. Entre estos se pueden

mencionar los siguientes manuales:

Manuales de politicas y procedimientos
Codigos de ética y confidencialidad
Manuales de procesos

Manual de orientacién empresarial

i A W=

Manual de induccion inicial
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4.2 Situacion actual del canal de distribucion directa especializada en

Nestlé Dominicana con respecto al manual.

Debido a que el canal de distribucién directa realiza su trabajo a través de
intermediarios, es necesario tener un documento claro, transparente para que sirva de
revisidn o consultaria para las partes involucradas, con la finalidad absoluta de que se
eviten confusiones, perdida de tiempo y demas generalidades en las transacciones
diarias de este canal. Partiendo de esto es importante sefialar que este canal no cuenta

con un manual que contribuya a lograr este objetivo.

Las situaciones o complicaciones que se han suscitado por la ausencia de este
documento son innumerables, la necesidad de crear rapidamente este manual se hace
imperante para cada uno de los miembros de este canal, ya que cada una de las partes

se ven afectadas. Primero los asociados se ven afectados por varias razones:

Mala practica por desconocimiento de procedimientos.
Perdida de tiempo en la busqueda de la informacién correcta.
Rompimiento de reglas

Indecision y perdida de tiempo para las tomas de decisiones diarias.

S O O

Necesidad de mayor ayuda por parte de los supervisores o ejecutivos de

Nestlé para las operaciones regulares.

Las implicaciones para Nestlé se resumen a continuacion:

0 Caos con la administracion del canal.

0 Repeticion de los procedimientos continuamente.

0  Perdida de tiempo por seguimiento continlio en la gestiéon de los asociados
para confirmar si las actividades son correctas o de acuerdo a lo establecido
por la organizacion.

0  Escasas medidas de coercion o amonestacion por carencia de un documento
informativo escrito que de fe de los procedimientos correctos.

0 Indecision y perdida de tiempo para las tomas de decisiones diarias.
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Para consolidar estas afirmaciones se ha realizado un compendio de encuestas a los

diferentes ejecutivos de Nestlé Dominicana, asi como a un pequefio grupo de los

asociados, donde se evaluara el grado de importancia que tiene la existencia de un

manual dentro de su departamento.

Las diferentes entrevistas se realizaron a 20 personas que laboran dentro de los

diferentes canales de distribucion pero en particular y mayor porcentaje a las

integrantes del canal de distribucion directa especializada y a los asociados, con el fin de

identificar las debilidades que tiene el canal por la ausencia de este manual.

A continuacion se detallan la posicion, la edad y sexo del equipo encuestado:

Cant. Posicion Sexo Edad CIA.

1 Gerente Ejecucién Canal Distribucion Masculino | 62 Nestlé

2 Gerente Estratégico Canal Distribucion Masculino | 51 Nestlé

3 Gerente Mayorista Masculino 50 Nestlé

4 Gerente DDE Masculino 33 Nestlé

5 Gerente Canal Cadena Masculino 38 Nestlé

6 Gerente Food Services y ATT Masculino 42 Nestlé

7 Supervisores canal DDE Masculino 38 Nestlé

8 Supervisores canal DDE Masculino 36 Nestlé

9 Supervisores canal DDE Masculino 37 Nestlé

10 Supervisores canal DDE Femenino 32 Nestlé

11 Supervisores canal DDE Masculino | 38 Nestlé

12 Supervisores canal DDE Masculino 34 Nestlé

13 Supervisores canal DDE Masculino 33 Nestlé

14 Analista Ventas DDE Masculino 28 Nestlé

15 Coordinadora Cuentas x Cobrar DDE Femenino 27 Nestlé

16 Propietario Distribuidora CODOPA Masculino 55 Distribuida CODOPA
17 Gerente Ventas Distribuidora H & M Masculino 30 Distribuidora H & M
18 Propietario Distribuidora H & M Masculino 52 Distribuidora H & M
19 Propietario Distribuidora Max Masculino 54 Distribuidora Max
20 Copropietaria Distribuidora Max Femenina 47 Distribuidora Max
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Al estudiar este listado de entrevistado es importante resaltar que solo el 10% de estos

son de sexo femenino y que las edades oscilantes son de 28 a 62 afios.
A continuacién se muestra cada una de las preguntas contenidas en la encuesta

realizada, la cual arrojara resultados o respuestas que se necesitan para obtener datos

mas exactos, veridicos y realistas, asi como el analisis de los resultados obtenidos.

1. Conoce usted lo que es un manual de politicas y procedimientos?

= 0%

O Si
@ No

O 100%

A través de las encuestas realizadas se puede determinar que el 100% de los
entrevistados conocen lo que es un manual de politicas y procedimientos. Por lo que al
contestar positivamente esta pregunta el encuestador continuo realizando las otras

preguntas que abordaran de forma mas especifica las variables de la necesidad del
manual.
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2. Es importante para usted el uso de esta herramienta para una buena

gestion departamental diaria?

El 100% de los encuestados ante la interrogante adjunto respondié que si era

importante, tal como lo muestra la grafica siguiente.

@ SI ONO

SI NO
B SI 20 0

3. Como clasificaria el grado importancia para su trabajo el uso de un manual

de politicas y procedimientos?

La grafica adjunta muestra que en términos porcentual el 55 % de los encuestados
respondieran que era imprescindible contar con un manual de politicas y procedimiento
en la gestion diaria y un 45 % de estos respondieron que era importante. Para ninguno
de los encuestados la opcion de aceptable y nada importante fue considerada como
opcién de respuesta, por lo que se puede concluir que el manual de politicas y
procedimientos es una herramienta significativa a ser utilizada en el dia a dia de las

operaciones que realizan.
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Imprescindible Importante

Aceptable Nada
Importante
Imprescindible Importante Aceptable b
Importante
__encuentados 11 9 0 1]

3. De las siguientes variables elija una que considere constituye el objetivo
principal del manual de politicas y procedimientos:
a) Guia de trabajo para la toma de decisiones
b) Documento escritos para evitar confusiones
c) Proporcidn de orientacion especifica para operaciones diaria
d) Material de apoyo y revision para gestion diaria
e) Preservacion de la filosofia de la empresa
4 )

10% 20%

30%

15%

g lal:lblcldlel y
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Como se puede observar en la grafica para el 30 % de los encuestados el objetivo
principal del manual de politicas y procedimientos es la funcién de material de apoyo y
revision para la gestién diaria. Un 25% eligid que son documentos escritos para evitar
confusiones; la funcién de guia de trabajo para la toma de decisiones constituyo el 20%
y finalmente un 10% consideraba que la preservacién de la filosofia de la empresa era el

objetivo del manual.

En este sentido es importante evaluar que si el mayor porcentaje fue obtenido por la
variable material de apoyo y revisién para la gestion diaria, se comienza a identificar que
este documento en imprescindible para las operaciones cotidianas de un departamento,
por lo que la iniciativa en la propuesta de la creaciéon de un manual de politica y

procedimientos comienza a ser una concepto real y valedero.

5. Considera usted que para los canales de distribucion que trabajan con
asociados externos esta herramienta mejora las relaciones comerciales?

Porque?

B 0%

Como muestra la grafica
5, se puede concluir que
para este documento
o Si escrito ayuda a mejorar
@ No en un 100% las
relaciones comerciales.
Mas abajo se podra
descubrir como ayuda
esta herramienta a esta
gestion.

o 100%
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Ante la pregunta formulada del porque esta herramienta ayudaria a mejorar las

relaciones comerciales del canal, los encuestados comunicaron diferentes respuestas con

variables iguales, por lo que procedié a consolidar de manera general aquellas que por

su origen contenian rasgos similares, obviamente contando con la aprobacion del

encuestado.

Adjunto los resultados obtenidos:

Razoén Cant. %
Muestra claramente las politicas de la empresa 3 15%
Documento que demuestra los procedimientos a seguir 4 20%
Con el uso diario evita confusiones y contradicciones 10 50%
Ayuda a la implementacién de las politicas y procesos 3 15%

Grand Total 100%

O Muestra claramente
las politicas de la
empresa

@ Documento que
demuestra los
procedimientos a
seguir

@ Con el uso diario
evita confusiones y
contradicciones

OAyudaala
implementacion de
las politicas y
procesos
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6. En su gestion diaria conoce usted si han sucedido situaciones de conflictos
evitables entre las dos partes la falta de existencia de esta herramienta? Si

su respuesta es mencione algunos conflictos?

El grafico adjunto muestra que el 85 % de los encuestados respondieron que si se han
presentado conflictos dentro del canal que pueden evitarse con la creacién o presencia
de un manual, para el restante de los entrevistados apenas un 15% no tenia

conocimiento por no pertenecer a este departamento.

En sentido general y con lo dificil que es puntualizar todos los casos que suceden,
incluso con mas frecuencia de lo que se puede imaginar, adjunto se presentan algunos

conflictos descritos por los entrevistados:

Malas practicas
Vender productos por encima del precio establecido por la casa matriz
Uso inadecuado de materiales POP

Almacenamiento de productos fuera del almacén

v A W=

Falta de herramientas necesarias para

38



6. Falta de conocimiento antes algunos procedimientos

7. Incumplimiento de los manejos de la cartera de pago.

8. Violacién de zonas geograficas asignadas para la venta

9. No mantenimiento del inventario adecuado para abastecimiento del cliente
10. Mal servicio a los clientes captados

11. No cumplimiento de los objetivos planteados

Los resultados obtenidos a través de las encuestas realizadas reflejan la necesidad
que existen en el canal DDE por crear el manual de politicas y procedimientos. Cada
una de las variables analizadas arrojan indicios suficientes de la importancia que
tiene, tanto dentro de la organizacion como para sus distribuidores, la puesta en
marcha de este proyecto. La falta de esta herramienta esta generando situaciones
improductivas que degeneran en la relacién comercial que sostiene este canal,
logrando asi que cada parte involucrada vele por sus propios intereses, violando asi

politicas relevantes que pondrian en detrimento la gestion de este canal.
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Capitulo V

CREACION DEL MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL CANAL
DE DISTRIBUCION DIRECTA ESPECIALIZADA DE NESTLE DOMINICANA

A continuacion se presentara el manual de politicas y procedimientos realizado en este
proyecto, con la finalidad de suplir la necesidad imperante que existe en este
departamento por un documento escrito que ayude a manejar de una forma mas
efectiva ese canal en relacién con sus intermediarios. Asi como también una breve

resefa del proceso de elaboracion.

5.1 Elaboracion del manual de politica y procedimientos para el canal DDE

Para el desarrollo y elaboracién de este documento se tomaron diferentes factores que
se detallaran a continuacién con la finalidad especifica de proveer al lector de vasto

conocimiento sobre el proceso logrado, para el disefio de este manual.

1. Entrevistas: Se realizaron diferentes entrevistas a los miembros del canal de
distribucion DDE como a los asociados, para identificar cuales eran las areas
administrativas mas afectadas por la ausencia de este manual. Asi mismo
después de realizado el manual se contd con la retroalimentacion de estos para
realizar las correcciones de lugar o insertar las diferentes variables que no se

tomaron en cuenta.

2. Reuniones: Se realizaron diferentes reuniones con el departamento de Recursos
Humanos para poder reconocer los factores a considerar por la organizacién
para confeccionar un manual. Asi mismo se contd con la colaboracion de estos
para crear un documento que cumpliera con los lineamientos del departamento
no solo a nivel interno, sino también de cara al ambiente social, econémico,

ambiental y global.
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En este mismo orden se contd con el soporte de diferentes departamentos
dentro de la organizacién que dentro de cada area aportaron su conocimiento
para el buen desarrollo del manual. Entre estos departamentos se puede

mencionar:

Departamento Legal: Para poder definir las consecuencias que tendrian las
partes involucradas en este canal, con la violacién de cualquiera de las normas
detalladas en el manual, se contd con la participacion del departamento legal.
Con el apoyo de estos, se realizo un levantamiento de todas las regulaciones
legislativas que son valederas dentro del ambito legal en la Republica
Dominicana para no violar ninguna de estas y poder aplicar las medidas de

coercion de acuerdo a lo establecido.

Asociados: A través de los principales intermediarios del canal se logro obtener
informacién relevante para la creacion de este manual, sobre todo la parte

neuralgica que los afectaria en las diferentes variables a considerar.

Otros departamentos como marketing, finanzas, comunicaciones pusieron su granito de

arena en este proyecto, dando su opinion en cada uno de los acapites determinados. Sin

embargo es importante sefialar que esta propuesta no ha sido aprobada por la Nestlé

Dominicana y que ademas se utilizaron otros términos para preservar la confidencialidad

de la informacion de la organizacion.

5.2 Presentacion del manual de politica y procedimiento para el canal DDE de

Nestlé Dominicana.

A continuacion se mostrara el manual de politica y procedimiento disefiado en este

proyecto para el canal de distribucién directa y especializada de la organizacion Nestlé

Dominicana.
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Nuestra Vision

Ser percibida en toda la Region Caribe como la compaiia de nutricion, salud vy

bienestar.



Nuestra Mision

Generar el consumo de todos los productos y servicio de Nestlé por los
consumidores y clientes de toda la Regién Caribe, aplicando la ruta optima para
mercadear, mientras ofrecemos el maximo retorno a la zona,

independientemente del origen y responsabilidad del producto.
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Introduccion

Este manual tiene como finalidad servir de documento guia en la gestion diaria del
canal, asi como también de orientar a su red de asociados en cada una de las acciones

que necesiten de una herramienta basica de consulta para la toma de decisiones.

Objetivo

El objetivo de este manual es mejorar la gestion de las operaciones, asi como garantizar
la comunicacion efectiva de las politicas y procedimientos establecidos por la empresa
matriz a sus asociados para contribuir a evitar confusiones de informacién o malas

practicas.

Alcance

El alcance de las politicas y normas establecidas en este manual abarca todo el canal de
distribucion directa especializada de Nestlé Dominicana, como también el equipo interno
relacionado con la red de distribucién autorizada.

Responsabilidad

Es responsabilidad de la Gerencia de Canales mantener actualizado este documento, a
fin de ir acorde con las innovaciones y cambios realizados por la Nestlé Dominicana

tanto a lo interno como a lo externo de la organizacion.

En cada actualizacion o cambio realizado se debe especificar la fecha, la descripcién del

cambio y las personas involucradas en este.



POLITICAS DE DISTRIBUCION



Politicas de Distribucion

Responsabilidad del Distribuidor:

0 Cada distribuidor cuenta con una zona geografica limitada asignada por Nestlé
Dominicana, por lo que esta totalmente prohibido visitar otros clientes fuera de la
zona determinada, de verificarse esta violacion Nestlé Dominicana estaria en el
derecho de suspender los despachos de mercancias hasta nuevo aviso. Para los
casos en los que esta mala practica sea repetitiva la organizacién esta en plena

potestad de sustituir al asociado en el momento que lo considere necesario.

0 El asociado debe contar con una infraestructura fisica que cumpla con los
requerimientos de productos comestibles de consumo masivo producidos por Nestlé,

garantizando asi que el consumidor final disfrute de un producto en éptimas calidad.

¢ Es responsable de distribuir e incentivar las ventas de todos los productos de la
organizacién de una forma dinamica, proactiva y persistente, con el fin de preservar

e incrementar la base de datos de clientes.

0 Asesorar de manera apropiada al cliente, respetando los lineamientos y politicas

establecidas por el canal DDE.

0 Contar con una estructura humana correspondiente a la zona geogréfica asignada,
la cual debe estar debidamente uniformada e identificado, logrando asi disponer de

un personal capacitado de cara a nuestros clientes.

0 Poseer sistemas de informaciéon actualizados para proveer de informacion precisa,

concisa y real que pueda servir de apoyo para la toma de decisiones.



Requisitos del personal del asociado

0

No es responsabilidad de Nestlé Dominicana contratar al personal de cada
distribuidora, esta accion es responsabilidad del intermediario, asi como la

Administracion de estos recursos tanto cualitativa como cuantitativamente hablando.

Todo personal que tenga contacto con el cliente debe estar debidamente

uniformado con el logo de Nestlé, asi como también con el de la distribuidora.

El distribuidor debe proveer las herramientas necesarias para la capacitacién y

entrenamiento de este personal.

Linea de comunicacion entre Nestlé y el asociado

El supervisor de distribucion directa especializada se encarga de la gestién comercial
entre Nestlé Dominicana y el distribuidor, con la finalidad de alcanzar los objetivos

de la organizacion, asi como el aseguramiento de la rentabilidad del asociado.

El distribuidor debe canalizar toda solicitud a través del supervisor DDE, el cual a su
vez le dard seguimiento y asistencia continua a todas las necesidades del
distribuidor.

El supervisor DDE supervisara la estructura de ventas de la distribuidora, con el fin
de garantizar el cumplimiento de las politicas establecidas, asi como el logro de los

objetivos propuestos a través del plan Sell In y Sell Out, del segmento distribucion.

Elaboraciéon de presentaciones de las proyecciones , logros del canal y la situacion
actual de este.

Supervision y coordinacion del equipo de mercaderistas con el fin de controlar el
cumplimiento de las exhibiciones, la rotaciéon de inventarios y mejor visibilidad de los

productos en el punto de ventas.



0 Negociacion de nuevos proyectos implementados por la CIA. a través de nuestros

clientes. reportes de proyecciones de ventas y visitas diarias.

0 Levantamiento de informacidon del comportamiento de la competencia en el canal.

e Supervision y direccion de la estructura de ventas de la distribuidora
conformada por supervisores junior, prevendedores, entregadores, ayudantes
de ventas y mercaderistas de visibilidad.

e Seguimiento continio en los puntos de ventas con el fin de confirmar el
cumplimiento de las politicas establecidas.

¢ Control de las cuentas por cobrar del distribuidor con el fin que lograr niveles
bajos en los dias cartera.

e Seguimiento continto al logro de los objetivos propuestos a través de Sell in
y Sell Out del segmento distribucion.

e Reestructuracidon constante de las rutas visitadas asi como la localizacién de
posibles rutas que contribuyan al mejor funcionamiento del canal.

e Elaboracion de presentaciones de las proyecciones y logros del canal y la
situacidn actual de este.

e Supervision y coordinacion del equipo de mercaderistas con el fin de
controlar el cumplimiento de las exhibiciones, la rotacion de inventarios y
mejor visibilidad de los productos en el punto de ventas.

e Negociacidon de nuevos proyectos implementados por la CIA. a través de
nuestros clientes, reportes de proyecciones de ventas y visitas diarias.

e Levantamiento de informacion del comportamiento de la competencia en el

canal.



POLITICAS DE ALMACENAMIENTO



Politicas de Almacenamiento

o Cada asociado es responsable de mantener un inventario adecuado de acuerdo a la
demanda de la zona de trabajo, a la misma vez comprometerse a solo distribuir

productos de Nestlé Dominicana, este Ultima frase con caracter de obligatoriedad.

o Supervisa la rotacion y monitorear las fechas de caducidad de los productos en los

almacenes para evitar vencimientos de productos.

o Debe renovar en caso que aplique, su inventario a fin de contar con todos los

productos suplidos por Nestlé.

o Disponer de dispositivos de seguridad a fin de garantizar la adecuada custodia de la

mercancia.

o Coordinar la disposicién de los recursos humanos necesarios para el manejo de

almacén.

o Coordinar la colocaciéon del producto terminado en el espacio de almacén de forma

tal que garantice la vida del producto.

o Coordinar la entrega de producto, segun los packing list a los repartidores de la
compainia.
o Disponer el movimiento de los productos en mal estado al almacén destinado para

estos fines.



Politicas de Mantenimiento del almacenamiento

El asociado debe:

o Supervisar la higiene y disponer la limpieza del area cuando sea necesario.

o Supervisar y controlar las operaciones de mantenimiento de la planta eléctrica,

inversor, cisterna y transporte.

Procedimiento de abastecimiento y pedidos

o El supervisor DDE se encarga de verificar las necesidades de inventario de cada
distribuidor.

o Tanto el supervisor como el distribuidor trabajaran de manera conjunta para realizar
un pedido a Nestlé, el cual se envia al departamento de servicio al cliente para su

verificacion y digitacion en el sistema, de manera electrénica o manual.

o Cualquier pedido realizado por el distribuidor, debe cumplir con el proceso de
depuracién de existencia de todos los productos solicitados, a fin de aprobar las solo

cantidades que estén disponible en inventario.

o Para aquellos productos que al momento de realizar la orden no tienen existencia, se
procede a enviar a una lista de espera, la cual crea la necesidad de produccion,

mostrando indicadores adecuados a fin de suplirlos en un tiempo determinado.

o El area de despachos es la encargada de recibir el pedido depurado para proceder a

cargar los camiones que transportaran la mercancia a los diferentes almacenes.

o Esta establecido que toda orden después de verificada deber ser entregada al

distribuidor en un plazo de 48 horas.



La mercancia que es entregada al almacén del distribuidor, es entregada con una
factura pro forma la cual garantizara las correcciones de lugar en caso de existir

cualquier diferencia en la entrega.

El encargado de entrega de mercancia por parte de Nestlé Dominicana procede a
entregar este documento al departamento de servicio al cliente para realizar la
factura final en el sistema, la cual es entregada 6 a 7 dias de entregada la

mercancia.

En caso de no tener conformidad con la factura final el asociado procede a reclamar
con su supervisor la anomalia de esta factura. Este supervisor se encargara de
validar esta reclamacién y proceder a realizar una nota de crédito en los casos que

proceda.

Después de recibida la factura final, Nestlé Dominicana da por sentada y
debidamente autorizado este documento por parte del intermediario, por lo que se

considera un documento legal para el cobro posterior.



POLITICAS DE PRECIOS




Politicas de Precios

o Nestlé Dominicana es la Unica autorizada para asignar los precios de cada uno de los

productos de su portafolio, como precio sugerido de ventas.

o El distribuidor autorizado debe cumplir y respetar los precios establecidos por la

empresa sin alterar o especular con los mismos.

o Con el fin de asegurar que esta politica se cumpla Nestlé tiene toda la autoridad
para suspender de manera parcial o definitiva los despachos de mercancia al

distribuidor que incumpla con esta accion.

Procedimiento de Notificacion de cambio de precios

En los casos que exista una fluctuacion en los precios de los productos, el proceso de

notificacion al asociado se describe a continuacion:

o Se envia un listado escrito actualizado a través del supervisor del canal DDE, en

donde especifica:

1. El producto de cambio.
2. Lafecha en que entrara en vigencia este nuevo listado.
3. La razon que causo estos cambios.
o El distribuidor debe actualizar su lista de precio de cara al cliente con el fin de evitar

malentendidos o confusiones con nuestros clientes.



GESTION DE COBROS



Gestion de Cobro

Con la finalidad de asegurar un clima de negociacion saludable, a continuacion se

detallan las politicas de cobro de cara al asociado:
0 Se ha establecido un periodo de 30 dias para el pago de de las facturas pendiente.

o El limite de crédito de un distribuidor sera establecido por Nestlé Dominicana, de la
misma forma serd manejada cualquier excepcidén que se considere necesario en el

desarrollo de la gestion diaria.

o Para facilitar la identificacion de cada cuenta, cada distribuidor contara con un

cédigo de compra y venta asignado por Nestlé Dominicana.

o En los casos que aplique el distribuidor recibe pagos de Nestlé Dominicana,
aplicables a su cuenta por via de notas de créditos, por concepto de pago de
cabezales, descuentos no aplicados en factura, pago de ofertas especiales, plan sell

out, y diferencias identificadas en facturas y precios de productos.

Procedimiento de Cobro

0 Nestlé Dominicana le entregara semanalmente a los distribuidores el estado de
cuenta correspondiente a las facturas efectuadas por el asociado durante la semana

anterior, asi como las notas de créditos de lugar.

o El supervisor DDE se encargara de gestionar el cobro de estos balances con el fin de

mantener los dias cartera a los niveles mas bajos posibles.
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Para el seguimiento diario Nestlé Dominicana provee un recurso humano fijo, el cual
tiene la posicion de encargada de cobro, la cual se encargara de llamar

constantemente a los asociados para mantenerlos informados de su estado

situacional.

Nestlé Dominicana recibird como bueno y valido el pago a través de cheques o
efectivo para el pago de la deuda pendiente.
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REMUNERACION DEL DISTRIBUIDOR



Remuneracion del Distribuidor

Descuentos en factura (rebate)

o Este tipo de comision la recibe el distribuidor por la compra de los productos
estratégicos (% mayor de comisionamiento) y tradicionales (% menor). En la factura

entregada al distribuidor por la compra de estos productos reflejara este descuento.

Descuento por pronto pago

o Como beneficio en la gestiébn de pago, el asociado puede beneficiarse de un
descuento si realiza el pago de cualquier factura pendiente antes de la fecha de

vencimiento. Este descuento puede variar dependiendo de fecha en que pague.

Pago por cumplimiento de cuotas u objetivos Sell-In trazados por Nestlé

(Compras a Nestlé)

o Nestlé Dominicana fijara mensualmente objetivos por conceptos de compras
realizadas a la empresa, en caso de alcanzar estos objetivos (los cuales son dados
en cajas) se procede a pagar una comision que varia de acuerdo al porcentaje

alcanzado.

o Nestlé Dominicana se compromete a pagar esta comision a la semana siguiente de

haber cerrado el mes de operacion.

Pago por cumplimiento de cuotas u objetivos Sell-Out trazados por Nestlé

(Ventas a la Calle)

o Nestlé Dominicana asignara mensualmente objetivos por conceptos de ventas
realizadas a los clientes potenciales de cara al exterior, en caso de alcanzar estos
objetivos (los cuales son dados en cajas) se procede a pagar una comisidon que varia

de acuerdo al porcentaje alcanzado.
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o Nestlé Dominicana se compromete a pagar esta comision a la semana siguiente de

haber cerrado el mes de operacion.

Comision por margen de porcentaje por diferencia del precio de Nestlé vs. El

precio de ventas.
o La diferencia entre lo pagado por el cliente vs. el precio establecido por Nestlé, es

otra comisidn que reciben los asociados. Estos reciben este dinero en tiempo real, o

sea inmediatamente el cliente le pague la factura pendiente.
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POLITICAS DEPRODUCTOS



Politicas de Productos

Con el fin de asegurar que los clientes finales reciban un producto de calidad, que refleje

la filosofia que ha mantenido la empresa en la preservacién y conservacion de sus

marcas, los distribuidores deben cumplir con siguientes requisitos:

Todos los productos deben estar organizados por categorias dentro del almacén,

para su mejor despacho y ubicacion.

Los asociados deben velar porque los productos mantengan la frescura tanto en el

almacén como en el punto de venta.

Politica de Cambios o devoluciones

(0]

(0]

Entrega de producto de fecha corta: Cuando el producto llega con fecha de
corta de vencimiento, Nestlé Dominicana se comprometa a recibir los productos

entregados a un 100% del valor de estos.

Vencimiento del producto en la calle: Cuando el producto caduca de acuerdo a
su fecha de vencimiento en la zona de distribucién, Nestlé Dominicana se
compromete a recibir los productos de acuerdo a una tabla establecida por categoria
de productos, dandole prioridad y especial atencién a los productos infantiles, por

entenderse la caracteristica del consumidor final, que son los nifios.
Vencimiento del producto en el almacén: Cuando por descuido del asociado, en

la no implementacion de la norma de calidad First In First Out, el distribuidor

asumira el costo total de los productos vencidos.
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o Productos con defectos fisicos. Aquellos productos recibidos con abolladuras,

ralladuras, oxidacion, sellos corrompidos, se recibiran al distribuidor de acuerdo a
una tabla especificada por Nestlé, donde establece el porcentaje que asumird la

empresa matriz por la devolucion.
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GESTION DE LA PUBLICIDAD



Gestion de la publicidad

Con el fin de preservar la marca y asegurar que los productos se encuentren ubicados
de forma tal que cumpla con las estrategias de merchandising de la organizacion, a

continuacion se describen las diferentes acciones que impactan al canal.

Foto del éxito

¢ Es un plan publicitario de visibilidad, que

tiene como objetivo principal lograr un
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espacio estratégico dentro del punto de

productos en bloques para crear un impacto

visual en el consumidor.

0 A través de este, el detallista puede
obtener mas organizacion, accesibilidad y

control de inventario.

0 Para poder darle seguimiento a esta accion, los asociados deben disponer de un

equipo de mercaderistas, que se encargaran de:

o Captacién de los establecimientos comerciales para la exhibicion.

o Instalacion del material POP correspondiente, asi como la puesta en
marcha de los productos seleccionados.

o Seguimiento y mantenimiento continlo en la preservaciéon de las

exhibiciones.
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0

Cada distribuidora debe cumplir con un objetivo estratégico anual definido por
Nestlé Dominicana, de acuerdo a la cantidad de cliente que maneja la zona, el cual

sera monitoreado por el supervisor del canal DDE.

Los detallistas afiliados a este proyecto, disfrutaran de beneficios especiales que

seran definidos en el transcurso de la operacion.

Distribucion material POP

Nestlé Dominicana proporciona al distribuidor del material publicitario y exhibidores
de productos por cada categoria, de acuerdo a la oferta de temporada, concursos, y

presencia en el punto de venta.

Para garantizar el buen manejo de estos materiales, cada material se ingresa con
un codigo especifico, el cual al momento de la colocacién se factura en valor cero al

establecimiento correspondiente.

Es responsabilidad unica del distribuidor garantizar que cada uno de estos articulos
sean ubicado de manera exacta. En los casos donde exista alguna diferencia, Nestlé
Dominicana se reserva el derecho de aplicar cualquier sancion por la mala practica

incurrida.

El distribuidor no esta autorizado a realizar material POP para su distribucion.
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PROGRAMAS DE ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD



Programas de aseguramiento de la calidad

0

Nestlé Dominicana implementa como programas de calidad, el NQMS (Nestlé
Management Systems), en donde se evallan periddicamente los procesos y todas

las areas operacionales.

Otro programa implementado en los ultimos dias es el rowshow, el cual surge con la
integracion de todas las areas de la compaiiia y los diferentes procesos que

impactan cada una de las areas.

Para el canal de distribucion directa especializada se establece que: se debe trabajar
con la regla FIFO (first in firs out), todos lo productos que se reciban en el almacén
deben salir en la primera orden realizada por el cliente, con el fin de los productos
con fechas mas proximas a vencimiento sean consumidos con caracter de prioridad

sobre los que tienen fechas de duracién mas larga.
Periddicamente se monitorea la preservacion de la higiene en los almacenes de los

distribuidores, la conservacion del material handling y salvaguardar la calidad de los

productos.
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REQUISITOS PARA SER DISTRIBUIDOR
AUTORIZADO DE NESTLE DOMINICANA



Requisitos para formar parte del canal de distribucion directa
especializada de Nestlé Dominicana como distribuidor autorizado

Nestlé Dominicana se ha preocupado por crear un ambiente de negocio propicio para
mantener relaciones a largo plazo basados en la honestidad, integridad y compromiso
por alcanzar los objetivos de la organizacion, del canal de distribucion y de los

asociados.

Las personas interesadas en pertenecer a esta familia deben tener la actitud vencedora
y optimista que caracteriza esta organizacidon, sumandole a esto una visién definida de

lo que se han trazado como meta.

Los requisitos basicos aprobados por el canal de distribucion:

1. Tener una empresa debidamente constituida, donde presente los documentos
legales de la constitucion de la compafiia, estatutos, certificacion RNC,
certificacion del registro mercantil, y listado de accionistas.

2. Debe demostrar solvencia econdmica para invertir en infraestructura,
herramientas de trabajo y desarrollo de zonas.

Tener experiencia o conocimientos generales de ventas de productos masivos.

4. Se requiere documentacién crediticia avalada por instituciones financieras, que
demuestren los movimientos bancarios realizados en los Ultimos 3 afios.

5. Referencias comerciales que expliquen el tipo y el tiempo de relacién comercial

que mantienen con la empresa.

Después de verificados la validez de estos requisitos se procedera a solicitar al
interesado una presentacion con su plan de accidn a desarrollar para evaluar su
propuesta de negocio. Por medio de una notificacién escrita se le informara al

interesado si su solicitud fue aceptada o rechazada. En caso donde las solicitudes son
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aceptadas, Nestlé Dominicana podria solicitar otros documentos para completar el

expediente en cuestion.
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Glosario Palabras Claves

Canal DDE: recibe este nombre el canal de distribucién de Nestlé Dominicana que
gjerce sus actividades a través de asociados o distribuidores que constituyen un

empresa particular

Sell In: Corresponde a las compras que realiza el intermediario a Nestlé

Dominicana, con el fin de tener abastecido su inventario para sus clientes.

Sell Out: Corresponde a las ventas realizadas por el intermediario en su zona

geografica, o sea a sus listado de clientes

Foto del éxito: estrategia publicitaria a través de la vista, para crea una percepcion

positiva al cliente y controles para el distribuidor.

NQMS: programa de aseguramiento de calidad adoptado por Nestlé Dominicana.

Sus ciclas significan en ingles Nestlé Quality Management Systems.
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Conclusion



CONCLUSION

Después de efectuado el proyecto adjunto sobre la creacién de un manual de politicas y
procedimientos para el canal de distribucion directa especializada de Nestlé Dominicana,
podemos resaltar la importancia que consiste para las organizaciones actuales y sobre
todo para aquellos canales que coexisten con un asociado externo, contener un guia de
normas que logre alinear estratégicamente la estructura, funciona y métodos de
implementacion diaria de cada parte operativa, creado un sistema de control interno

escrito que garantice la efectiva gestion de los canales comerciales.

La conclusion de la investigacion dio a conocer varios aspectos:

1. La importancia del establecimiento de normas y procedimientos para las

organizaciones competitivas.

2. La necesidad de contar con un documento que garantice de mantener y

conservar las relaciones comerciales, entre asociados y casa matriz.
3. Las variables evitables que podemos lograr con la creacién de un manual.

Sobre la base de los resultados de la investigacion planteada en el contenido de este
estudio, creamos el manual de politicas y procedimientos para el canal de distribucion
directa especializada de Nestlé Dominicana, el cual contiene un compendio de las
principales ideologias desarrolladas por la organizacién para preservar su filosofia
organizacional, asi como garantizar el cumplimiento de su misién y la lucha constante de
su visién. Este manual ha respondido a la necesidad imperante de este canal en lograr
que cada parte asociada se sienta comprometida y obligada a adoptar cada una de las
politicas contenidas en este, evitando asi conflictos potenciales y garantizando el
principal objetivo seleccionado por los encuestados, servir de material de apoyo para la

gestion diaria.

IX



Bibliografia



BIBLIOGRAFIA

Libros:

1. Alvarez Martin G. (1996). Manuales de politicas y procedimientos, Panorama
Editorial.

2. Collado, Jesus (2004). Articulo de La estructura de las relaciones comerciales entre
fabricantes y distribuidores en canales de distribucién: un enfoque basado en la

teoria de economia politica.

3. Fincowsky Franklin, Bejamin Enrique (1996). Organizacion de empresas, analisis

disefo y estructura. México, Editora Mc Grawhill.

4. Herrera Harold. Importancia de los manuales administrativos. 2007

5. Kotler Philip, Armstrong Gary, Escalona Roberto, Raso Ivon. (2002). Fundamentos

de Marketing, Pearson Hall, 6th edicion.

6. Lamb Charles, Hair Joseph y McDaniel Carl. (2002). Marketing International.

Thomson Editores S. A., sexta edicion.

7. Rodriguez Valencia José Joaquin, Rodriguez Valencia. (2004). Como elaborar y usar

manuales administrativos. Editora Cengage Learning Editores

8. Salen Henrik (1994). El nuevo contexto de la distribucion comercial. Madrid,

Espaiia. Ediciones Diaz de Santos, S. A.

9. Vasquez Rodolfo, Trespalacios, Juan Antonio, Alvarez Begona. (2006). Estrategias

de distribucién comercial. Editora Cengage Learning Editores

10. West Alan. (1991). Gestién de la distribucién Comercial. Ediciones Diaz Santos



Paginas Web:

11. www.wikipedia.com (www.wikipedia.com (http: //es. Wikipedia. Org/Wiki/Canal de
distribucién). Definicion Canal de Distribucion.

12. Monografias. com (http://www.monografias.com/trabajos17/canales-
distribucion/canales-distribucion.shtml)

X1



Anexos



UNIVERSIDAD APEC

5
%

ESCUELA DE GRADUADOS

MONOGRAFIA PARA OPTAR POR EL TITULO EN MAESTRIA EN GERENCIA &
PRODUCTIVIDAD

Creacion de un manual de Politicas y Procedimientos para el canal
de distribucion directa especializada de Nestlé Dominicana,
Aio 2008.

SUSTENTANTES

DALIS PENA
MATRICULA: 1994-1253

NELSON CAFFARO
MATRICULA: 1996-0816

ASESOR(A)
LIC. IVELISSE COMPRES

SANTO DOMINGO, D. N.
OCTUBRE 2008



TEMA:

Creacion de un manual de Politicas y Procedimientos para el canal de
distribucion directa especializada de Nestlé Dominicana, Aio 2008.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para poder garantizar controles administrativos efectivos las empresas han tenido que
desarrollar herramientas que las ayuden a mantener orientados a sus empleados de
cdmo proceder ante cierta situacion, ademas de facilitar la toma de decisiones cuando
se encuentran ante acciones que no se presentan a diario. Para cada departamento
de una organizacién debe existir un documento o guia que sirva de apoyo al
empleado para ubicarse en el camino o imagen que la empresa desea reflejar. Esta
guia o documento en muchas de estas empresas son definidas como Manuales, que
no es mas que: "Documento basico que describe el sistema de gestion de un
departamento, la prevencion de decisiones que afecten la organizacion y que debe de

servir de base a la hora de implantar, mantener y mejorar dicho la empresa”’

Su importancia radica en que representa un recurso técnico para ayudar a la
orientacion del personal y también ayuda a declarar politicas y procedimientos, o
proporcionar soluciones rapidas a los malos entendimientos y a mostrar como puede

contribuir el empleado al logro de los objetivos del organismo.

Ahorra tiempo a los jefes de departamento porque el empleado podra recurrir al
manual cuando se le presente una situacidn particular y no dirigirse a su superior, el
cual tendria que invertir tiempo para realizar un coaching, con el fin de evitar
inconvenientes, porque los manuales predeterminan que acciones se tomaran bajo

diversas circunstancias.

Los manuales proporcionan un marco de accién dentro del cual el administrador y

sus colaboradores pueden operar libremente y solamente para asuntos poco usuales

! http://html.rincondelvago.com/modelo-de-calidad-total.html



se requeriran la atencion de los altos ejecutivos. Las acciones y decisiones se veran
mas transparentadas asegurando un trato equitativo para todos los empleados y
sobre todo generan seguridad de comunicacion interna y externa en todos los
niveles. Por ultimo el manual es una fuente de conocimiento inicial, rapido y claro

para ubicar en sus puestos a nuevos empleados.

En una organizacién bien estructurada todos los departamentos cuentan con un
manual de politicas y procedimientos que detallan cada uno de los modos a seguir
tanto internamente como externamente. Existen organizaciones que cuentan con
asociados externos que cuentan con un capital propio que desean invertir para

distribuir sus productos, a través de su canal de distribucion.

Los distribuidores o asociados son vendedores independientes que compran y
revenden los productos por su propia cuenta. A diferencia de los vendedores directos
de la empresa, los distribuidores obtienen su beneficio de la diferencia entre el precio
de compra y el de venta. Por otra parte, estan expuestos a un mayor riesgo: absorben
todas las pérdidas que resulten de la venta, dano o defecto de las mercancias, asi
como de las quejas e impago por parte de los clientes. Al manejar un canal de
distribucion indirecto se deben presentar politicas claras para que la gestion y relacién
comercial fluyan de la forma mas idonea. Cada medida tomada, cada accién por
ejecutar debe estar presentarse de forma escrita al asociado para que este puede

estar claro en como proceder en su labor diaria.

Las empresas que cuentan con un canal de distribucion indirecta luchan cada dia por
mantener sus estandares tanto en precios, infraestructura, calidad del producto y
sobre todo excelencia en el servicio, en este sentido un manual de politicas y
procedimiento se convierte en el documento idéneo para que ambas partes puedan
apoyarse en su dia a dia, sin el apoyo de este recurso no existiria una herramienta
donde la casa matriz pueda reclamar a este asociado sobre su accionar, por lo que es
imprescindible que todo canal de distribucién que cuente con socios indirectos tengan

un manual que detalle paso por paso las politicas de la empresa en cuestion.



El caso particular que tratara este proyecto es el de la empresa Nestlé Dominicana es
una empresa dedicada a la elaboracion y comercializacion de productos alimenticios
de excelencia, destinados a satisfacer las necesidades nutricionales de todos los
grupos etareos de la poblacion, contribuyendo asi al progreso del pais y a la inversion

de capitales extranjeros y de la transferencias de modernas tecnologias.

Su canal de distribucion a nivel nacional esta dividido en tres zonas de ventas Canal
de supermercado, Canal Almacenes Mayoristas y Canal de distribucion

directa especializada (DDE)

Canal de supermercado: Abarca las ventas a:
o Supermercado de grandes plataformas
o Supermercados de cadenas

o Food Shops

Canal de Almacenes Mayoristas: Abarca las ventas a:
o Almacenes de grandes plataformas (que distribuyen a su vez a

restaurantes, clubes sociales, hoteles)

Canal de distribucion directa Especializada: Abarca las ventas a:
o Distribuidores autorizados (que distribuye a su vez a almacenes

pequeios, colmados, supermercados pequenos)

Canal de distribucion directa especializada (DDE): es el segmento del canal
de distribucion que realiza la negociaciéon de venta a través de una asociado
indirecto, el cual tiene una estructura organizacional y una infraestructura necesaria
para cumplir con lo que se llama distribuidora, local 0 empresa que se dedicara a la
comercializacién y distribucion Unica de los productos de la CIA. Nestlé con la
caracterizacion de que el capital de inversion es externo o sea de un propietario que
no es empleado de Nestlé Dominicana. En este sentido es importante sefialar que no

existe un documento que con sus procedimientos y politicas ayuden transparentar



las acciones que deben llevar a cabo cada una de las partes involucradas. La
compaiiia Nestlé no tiene dominio ni control de las acciones que realice el asociado,
pero aun no han firmado nunca un contrato legal que le sirva de apoyo ante

cualquier situacion que se presente.

En este sentido se ha identificado que para un mejor manejo y control de las
normas y estrategias que deben cumplir en este canal debe existir un documento o
manual que detalle cada uno de los pasos a seguir ante cualquier situacion que se

presente.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General
Crear un manual de politicas y procedimientos para mejorar la relacion comercial
entre los asociados y el canal de distribucion directa especializada, de Nestlé

Dominicana, Afio 2008.

Objetivos Especificos:

e Conocer los aspectos generales de los manuales de politicas y procedimientos
dentro de la organizacion.

e Exponer la importancia de los manuales de politicas y procedimientos para el
control administrativo efectivo de una empresa.

e Conocer la situacion actual de la empresa Nestlé Dominicana con respecto al
manual de politicas y procedimientos, asi como su filosofia organizacional.

e Determinar el escenario existente en el canal de distribucién directa de Nestlé
Dominicana.

e Elaborar una guia de politicas y procedimientos para el canal de distribucién
directa especializada, que describa de manera efectiva y transparente como actuar

ante las diferentes situaciones que se presentan.



e Lograr la estandarizacion de los servicios, la distribucion de los productos y la
gestion de ventas realizada por el canal de distribucién directa especializada

utilizando como herramienta principal el manual de politicas y procedimiento.

JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La creacion de este manual radica en la importancia de tener una herramienta
administrativa escrita que describa el modus operandus de los diferentes
departamentos que posee la organizacion. Para toda empresa que desee tener una
comunicacion efectiva tanto a nivel externo como interno con sus empleados o
asociados se hace imprescindible que cree un manual de politicas y procedimientos
para tener transparente y accesible la misién de la empresa en cuanto a sus politicas

internas como con el servicio ofrecido a sus clientes.

Para el canal de distribucién directa especializada de la empresa Nestlé Dominicana
aun es mas imperante, ya que este canal se relaciona estrechamente con socios
externos con capitales propios que defenderan sus intereses propios antes de que los
objetivos de la casa matriz, por lo que con un conjunto de politicas detalladas
claramente la gestién comercial sera mucho mas efectiva y sobre todo la relacién

entre ambas partes sera ganar ganar.

Se creara un manual de politicas y procedimientos para poder lograr un mejor
desenvolvimiento de las operaciones, mejorar el servicio, aumentar la rentabilidad,

mejorar el alcance y efectividad y crear una imagen de calidad.

MARCO DE REFERENCIA

El presente marco general se propone presentar y orientar al lector en el tema
especificado, primero con un marco tedrico que guiara la investigacion en cuanto a
este tema se refiere y finalmente con un marco conceptual que servird para

identificar cuales términos ayudaran en el desarrollo de este estudio.



MARCO TEORICO

La siguiente afirmaciones sobre el manual servira de base y soporte para orientar al

lector sobre el tema estudiado y el porque de la importancia de este.

Seglin Martin Alvarez Torres, “Los manuales son una de las mejores herramientas
administrativas porque le permiten a cualquier organizacion normalizar su operacion.
La normalizacion es la plataforma sobre la que se sustenta el crecimiento y el
desarrollo de una organizacion dandole estabilidad y solidez. Los manuales son a la
organizacion, lo que los cimientos son a un edificio. El tenerlos, facilitan y soportan
el crecimiento; no tenerlos, limitaria la carga y el numero de pisos que esta pueda

soportar.”?

Un manual de politicas y procedimientos es aquel que documenta la informacion que
se realiza dentro de un drea, departamento, direccidn, gerencia y organizacion. En
este manual se deben contestar preguntas sobre lo que hace (politicas) el area, y
como hace (procedimientos) para administrar el departamento, direccién, entre
otros y sobre todo para controlar los procesos asociados a la calidad del producto o
servicio ofrecido (este control incluye desde la determinacion de las necesidades del
cliente hasta la entrega del producto o realizacion del servicio, evaluando el nivel del

servicio post venta).

Para Joaquin Rodriguez Valencia, facilitar el cumplimiento de las responsabilidades
de los distintos elementos que participan en el desarrollo de los procedimientos es
necesario determinar en forma explicita las politicas, criterios, o lineamientos
generales que le permitan realizar sus actividades sin tener que consultar a los

niveles jerarquicos superiores. °

2 Alvarez Martin G. (1996). Manuales de politicas y procedimientos, Panorama Editorial.
3 Rodriguez Valencia José Joaquin, Rodriguez Valencia. (2004). Como elaborar y usar manuales administrativos. Editora

Cengage Learning Editores



La importancia de un manual de politicas radica en que representa un recurso
técnico para ayudar a la orientacion del personal. Puede ayudar a establecer politicas
y procedimientos, o a proporcionar soluciones rapidas a los malos entendidos y
mostrar como puede contribuir el empleado al logro de los objetivos de la
organizacién. Por otro lado libera a los administradores de repetir la informacion,
explicaciones o instrucciones similares. Se puede concluir entonces, que en toda
accion administrativa la comunicacién tiene vital importancia. Y los manuales
administrativos constituyen una herramienta de comunicacion muy importante en el

quehacer administrativo. *

Por este motivo, el presente proyecto pretende crear un manual de politicas y
procedimientos para el canal de distribucidn directa especializada de Nestlé
Dominicana el cual es una herramienta imprescindible en toda organizacién, segln

detalles adjuntos

4 Rodriguez Valencia José Joaquin, Rodriguez Valencia. (2004). Como elaborar y usar manuales administrativos. Editora
Cengage Learning Editores



MARCO CONCEPTUAL

En el desarrollo de este estudio se estara manejando diferentes conceptos asociados
al tema.
Politicas: “Son grandes directrices formuladas por la Alta Direccién para orientar y

facilitar el cumplimiento de la misién y el desarrollo de la visién”.®

Procedimientos: “Planes que establecen un método para manejar las actividades
futuras. Son series cronoldgicas de acciones requeridas, guias para la accién, no
para el pensamiento, que detallan la forma exacta en que se deben realizar ciertas

actividades”. ®

Manual de Politicas: “"Documento que incluye las intenciones o acciones generales
de la administracion que es probable que se presenten en determinadas

circunstancias.” ’

Manual de Procedimientos: “Es el documento que contiene la descripcién de
actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad
administrativa, o de dos 6 mas de ellas”. 8

Canal de distribucion: “Se definen como los conductos que cada empresa escoge
para la distribucion mas completa, eficiente y econémica de sus productos o
servicios, de manera que el consumidor pueda adquirirlos con el menor esfuerzo

posible”. °

Canal de distribucion Directa Especializada: Canal de distribucién de la
empresa Nestlé Dominicana el cual tiene la particularidad que la distribucion de sus

productos

5 www.policia.gov.co/inicio/portal/portal.nsf/paginas/GlosarioInstitucional

6 www.policia.gov.co/inicio/portal/portal.nsf/paginas/Glosariolnstitucional

7 http://www.monografias.com/trabajos29/manual-politicas/manual-politicas.shtml

8 http://www.monografias.com/trabajos29/manual-politicas/manual-politicas.shtml

o http://www.monografias.com/trabajos17/canales-distribucion/canales-distribucion.shtmi



se realiza a través de un asociado indirecto, que cuenta con una fuerza de venta
propia e infraestructura necesaria para poder captar el mayor porcentaje de cliente y

sobre todo brindar un servicio de calidad.

10



ASPECTOS METODOLOGICOS

Tipo de estudio

Para el desarrollo de este proyecto se realizara a través de una investigacion
descriptiva, ya que se referiran las caracteristicas principales del canal de
distribucion directa especializada y la importancia de la creacion de un manual de
politicas y procedimiento para este canal. Ademas se identificaran cada una de las

situaciones que seran objeto de estudio en este anteproyecto.

Este estudio partird desde lo general a lo particular, por lo que el método a
implementarse sera el deductivo, se definira el origen y los antecedentes de la
empresa Nestlé en términos generales, haciendo un énfasis especial en el canal de
distribucion, sobre todo en el que se estudia, el canal de distribucion directa
especializada. A través del proyecto se analizaran cada una de las variables que
afectan este canal y las causas de porque se propone crear una manual de politicas

y procedimientos

Técnicas a implementar

Se complementara esta investigacion con encuestas y entrevistas dirigidas a los
departamentos principales que intervienen en este canal. Entre estos se realizara
entrevistas a: Gerente Ventas del Canal DDE, Gerente de Ventas Operativas, asi
como a los principales asociados de la empresa Nestlé Dominicana, con el fin de
obtener informaciones precisas e importantes que sumen variables a considerar en

este proyecto.

11
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