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PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA

Empresa Grupo Familia Sancela del Ecuador $.A.

Departamento
de Mercadeo

Departamento
de Ventas

Departamento
de Servicio al
Cliente

PROCESO DE SUSTITUCION Y EXCLUSION DE
PRODUCTO TERMINADO MEDIANTE
PLANIFICACION DE PEDIDOS

AN

CAUSAS

Deterioro de funciones por
cambio de administracion.
Ineficiente induccion de
instrucciones

Métodos inapropiados

Mala coordinacioén

EFECTOS

v" Desconocimiento del proceso
v" No se tiene actualizado el
portafolio de ventas.
Inventarios lentos

Ventas perdidas

Cliente insatisfecho

Retraso en la planificacion de
pedidos.
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\\ , OBJETIVO GENERAL

(QUE VOY HACER) Elaborar un Manual de
sustitucion y exclusion de producto

terminado en (DONDE) el Departamento
' de Ventas de la Empresa Grupo Familia

del Ecuador $.A., (COMO) mediante una
reestructuracion del proceso, (PARA
QUE)para mejorar la distribucion vy
despacho en Bodega.



Establecer la situacion
actual de la empresa y

T3 '
.\\)pmerlvos ESPECIFICOS
del proceso de sustitucion
y exclusion de producto

l /’; terminado, para tomar
como referencia en la
especificacion del manual
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{'#™'} oBIETIVOS ESPECIFICOS
\&/

Determinar el proceso de
sustitucion y exclusion de

productos terminados,
/ relacionados a la baja
l rotacion de productos y

pérdida de ventas.




Desarrollar un manual de
sustitucion y exclusion de

T3 '

.\\)pmerlvos ESPECIFICOS
productos terminados en la
Empresa Grupo Familia

l [ Sancela del Ecuador S.A.,
| para estandarizar los
procesos y no perder ventas.
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1. Proveer un procedimiento uniforme
y eficiente.

2. Formas de cumplir el procedimiento
3. Alcance de funciones

4. Herramienta y guia de trabajo

5. Estandarizar las actividades
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GEEER I

El presente manual va dirigido
a la empresa Grupo Familia
Sancela del Ecuador $.A., de
manera directa al personal que
labora en los departamentos
de Ventas, Mercadeo Y Servicio
al Cliente; también servira

Normalizar y regular los
procedimientos de sustituciones
y exclusiones de producto
terminado dentro de los
Departamentos de Ventas de la
empresa Grupo Familia Sancela

del Ecuador $.A. con el fin de . . .s
) . como guia de informacion para
satisfacer los requerimientos del
todo el personal que lo

cliente, generando informacion .
requiera. 7

atil, oportuna y confiable
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v" Una sustituciéon debe realizarse cuando un
producto wva a ser reemplazado

Manual del |

usuario del temporalmente por una promocion.
Sistema SAP. o

Normas ISO v El producto sustituido y el producto
9000-2008 sustituyente, deben tener el mismo codigo

de barras, la misma unidad de manejo y
precio

v Una exclusion debe realizarse cuando el
producto esté obsoleto o ya no se va -a
comercializar.
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Palabras de caracter

1. Departamento de técnico que se emplean en
Mercadeo el procedimiento de
2. Departamento de sustitucion y exclusion de
Ventas productos terminados para
3. Departamento de hacer mas accesible al
Servicio al Cliente usuario la consulta del
manual
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A

PROCEDIMENTO A SEGUIR POR EL RESPONSABLE DEL
DEPARTAMENTO DE MERCADEDO.

PROCEDIMIENTO A SEGUIR POR EL RESPONSABLE DEL
DEPARTAMENTO DE VENTAS

PROCEDIMIENTO A SEGUIR POR EL RESPONSABLE DE
SERVICIO AL CLIENTE
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Este procedimiento se modificara cuando ocurra algiin cambio en
los procesos de ventas de productos sustituidos y excluidos o cuando

cambie la estructura de los departamentos involucrados en ventas.
\_ Y,

/

Podra ser modificado también a causa de los resultados de

auditorias (internas y/o externas), o mejoras que se apliquen al

mismo a través de mecanismos preventivos, correctivos e
" innovadores.

as modificaciones a este documento deberan estar
apropiadamente fundamentadas y documentadas, y serdan
elaboradas, revisadas, y aprobadas por los departamentos
involucrados en ventas.
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1. El Sistema SAP

2. Los correos
electronicos

e el J

S 2
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§ ) DIAGRAMA DE PROCESOS
A\QOF 2 —

MERCADEO GERENCIA COMERCIAL SERVICIO AL CLIENTE

| M G.C. 5.C

2. Asignar 5. Verificar

"l precios otras
Sustituciones
1. solicitar
precios ¥ !
3. Informar
asignacion
de precios

6. Verificar
Exclusiones

v
4, Solicitar
aplicacion de 7. Aplicar la
Sustitucion sustitucién

Y

v
8. informar
que se
realizo el
Proceso

LOS PRECIOS SE ASGNAN POR CANAL, GRUPOS DE CLIENTES ¥ POR CLIENTES




CONCLUSIONES

Se establecid la situacion actual de la
empresa Grupo Familia Sancela del
Ecuador S.A., esta realiza mejoras
continuas en cada uno de los procesos
para satisfacer al consumidor v
posicionamiento en el mercado. En su
estructura organizacional cuenta con
varios departamentos entre los cuales
se encuentra involucrado el
Departamento de Ventas quien es el
encargado de realizar el proceso de
sustitucion y exclusion de productos
terminados.
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{'®'), coNcLUSIONEs
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Se estableci6 como se realiza el
proceso de sustitucion y exclusion de
productos terminados en la empresa
y se pudo determinar las falencias
que tiene el Departamento de
Mercadeo, esto se da, por falta de
induccion al personal y el poco
compromiso que tiene a la hora de
planificar los pedidos, lo que hace
improductivo el accionar general del
mencionado departamento,
reflejdndose pérdidas de wventas e
insatisfaccion al cliente.




T3
\\), CONCLUSIONES

Se elabor6 el Manual de
Sustitucion vy  Exclusibn de
producto terminado para el
Departamento de Ventas de la
empresa Grupo Familia Sancela
del Ecuador S.A., documento que
describe de forma detallada los
procedimientos que debe seguir
cada departamento, este servira
como herramienta Gtil y oportuna
generando estandarizacion en los
procesos y satisfaccion al cliente.
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A

El Departamento de Ventas debe
gestionar el entrenamiento vy
formacion del personal de cada
uno de los departamentos
involucrados en ventas, mediante
inducciones v aplicacion de
manuales de procedimientos.

4



, RECOMENDACIONES

A

Es importante para el Departamento OD
Ventas que se aplique el presente manual
de sustitucion y exclusibn de productos
terminados, para que el personal se
encuentre alineado sobre los procedimientos
que se deben seguir en el momento de
realizar sustitucion o exclusion de un
producto a la hora de efectuar ventas y
evitar pérdida de tiempo en reprocesos. j
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;\(\/ RECOMENDACIONES

La Gerencia de Ventas, debera establecer\
indicadores de desempeno para verificar
el cumplimiento de los procedimientos
del manual de sustitucion y exclusion de
productos terminados, una wvez que
hayan sido establecidos, para wverificar

que estos sean respetados y certificar la
correcta aplicacion. j




NUNCA CONSIDERES EL ESTUDIO COMO UNA
OBLIGACION, SINO COMO UNA OPORTUNIDAD
PARA PENETRAR EN EL BELLO Y MARAVILLOSO

MUNDO DEL SABER. Albert Einstein

GRACIAS POR SU

/ ATENCION
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