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	3. AREA:  Comercialización



3.1. Características Generales

3.1.1. Segmentación del Mercado

3.1.1.1. Qué productos o servicios ofrece la organización?

3.1.1.2. ¿Cuáles son las características de los clientes para cada uno de los productos o servicios ofrecidos por la organización?

3.1.1.3. ¿Cuáles son los mercados geográficos que abastece la organización?. ¿Qué productos o servicios son ofrecidos en cada uno?

3.1.1.4. ¿Cuál es la participación de la organización en los distintos mercados, incluyendo participación regional, nacional e internacional?

3.1.1.5. ¿Cuál es el grado de dispersión o concentración de los distintos segmentos de mercado de la organización?

3.1.2. Comercialización Distribución y Transporte

3.1.2.1. ¿Cuál es la naturaleza y localización de los centros de producción y distribución? ¿Qué volúmenes manejan? ¿Cuáles son sus capacidades?

3.1.2.2. ¿Cuáles son los sistemas de transporte que se utilizan para unir los centros de producción, los centros de distribución y los mercados? ¿Cuáles son sus capacidades? ¿Qué volúmenes manejan?

3.1.2.3. ¿Dónde están situadas las fuerzas de comercialización y los puntos de ventas?

3.1.2.4. ¿Emplea la organización agentes o personal propio en el sistema de comercialización?

3.1.3. Características Competitivas

3.1.3.1. ¿Cuál es la estructura competitiva de los mercados abastecidos por la organización (p. ej. número de competidores, participación relativa en el mercado, etc.)?

3.1.3.2. ¿Cuáles son las participaciones de la organización en los mercados comparadas con las de su principal competidor?

3.1.3.3. ¿Cuáles son las condiciones de venta normales para cada uno de los productos o servicios de la organización (p.ej. contado, crédito, contrato a largo plazo, etc.)? ¿Se utiliza el precio como arma competitiva?

3.1.3.4. ¿Hasta qué punto la innovación de productos es típica de la industria en la cual opera la organización? ¿Cuál es el potencial futuro del mercado para los productos existentes? ¿Qué nuevos productos o mejoras en los productos o servicios están siendo desarrolladas?

3.1.3.5. ¿Influye el gobierno en alguna forma en la selección de productos o servicios ofrecidos, las cantidades ofrecidas o los mercados abastecidos (p.ej. ayuda en la comercialización, financiamiento de clientes, incentivos para la inversión o impositivos, etc.)?

3.2. Organización del Area

3.2.1. Metas y Objetivos

3.2.1.1. ¿Establece la organización metas y objetivos de largo y de corto plazo para comercialización?. En caso afirmativo, ¿cuáles son?

3.2.1.2. ¿Son estas metas y objetivos transmitidos claramente a los gerentes y personal pertinente?

3.2.1.3. ¿Son examinadas con regularidad las gestiones de comercialización y confrontadas con las metas y objetivos establecidos,?

3.2.2. Estructura Organizacional

3.2.2.1. ¿Cuál es la estructura de organización de la función de comercialización, distribución y transporte? ¿Ha sido ella claramente documentada en organigramas organizacionales y descripciones de puestos?

(Adjunte copias de organigramas organizacionales).

3.2.2.2. ¿Cuál es el nivel de educación y experiencia laboral del personal de comercialización, distribución y transporte?

3.2.2.3. Describa el rol de comercialización con respecto a las funciones de producción y finanzas en la determinación de los siguientes ítems:

a)Mezcla de productos

b) Mercados objetivo.

c) Desarrollo de nuevos productos/mercados.

d) Localización de los centros de distribución.

e) Selección de distribuidores.

f) Volúmenes y programas de producción de bienes y servicios.

g) Niveles de existencia de productos terminados.

h) Condiciones de precio y de crédito.

i) Niveles del presupuesto de comercialización.

3.2.2.4. ¿Cuáles son las principales responsabilidades y atribuciones del gerente de comercialización, distribución y transporte? ¿Se cumplen?

3.2.3. Políticas

3.2.3.1. Describa las políticas del área con relación a los aspectos siguientes:

a) Segmentos de productos y mercado.

b) Servicio de clientes.

c) Precios, crédito y entrega.

d) Venta, promoción y publicidad.

e) Distribución: transporte y almacenaje.

f) Distribución. Relaciones con agentes y comerciantes.

g) Inventario de productos terminados.

3.2.3.2. ¿Reflejan las políticas de comercialización el conocimiento de las exigencias de los clientes en cuanto a calidad de producto, servicio y precio?

3.2.3.3. ¿Son las políticas de comercialización acordes con la posición competitiva de la organización en el mercado?

3.2.3.4. ¿Son examinadas y corregidas las políticas de comercialización de acuerdo con lo requerido?

3.3. Planeamiento y Control

3.3.1. Planeamiento Estratégico

3.3.1.1. ¿Desarrolla la organización un plan estratégico de largo plazo de comercialización? ¿Qué período cubre? ¿Con qué frecuencia se actualiza?

3.3.1.2. ¿ Hasta qué punto el plan de largo plazo de comercialización considera los aspectos siguientes?

a) El equilibrio de oferta y demanda.

b) El desarrollo de productos y mercados.

c) Estrategia de precios de largo plazo.

d) Análisis de clientes.

e) Tipo y nivel de actividades publicitarias y promocionales.

f) Manejo o administración de la fuerza de ventas.

g) Desarrollo de nuevos productos.

h) Naturaleza, localización y desarrollo de las instalaciones de distribución:

i) de propiedad y operadas por la organización.

ii)de agentes y distribuidores.

i) Planeamiento de contratos.

j) Vínculos con los planes de finanzas, producción y recursos humanos.

3.3.1.3. ¿Cómo se organizan las actividades de investigación y desarrollo (IyD)? ¿Hay una conexión suficiente entre las áreas de comercialización y producción? ¿La IyD es más para el desarrollo de nuevos productos o para la mejora de los existentes?

3.3.1.4. ¿Quién coordina el desarrollo del plan de largo plazo de comercialización? ¿Quién lo aprueba? ¿Cómo están consideradas las personas y la información ajenas a la función de comercialización?

3.3.1.5. ¿Establece, para los gerentes, el plan de largo plazo de comercialización, variables específicas de gestión que puedan ser utilizadas para fines de evaluación y control? ¿A qué niveles en el área de comercialización están dirigidas las metas?

3.3.1.6. ¿Cuáles son las principales fuentes de información para el planeamiento estratégico?

a) ¿Potencial de mercado (p. ej., perspectivas para la demanda y la oferta)?

b) ¿Potencial de ventas para los productos o servicios de la organización?

c) ¿Características y preferencias de los clientes. (p. ej. características del producto; precios, crédito, entrega; servicio de asesoramiento y postventa, etc.)?

d) ¿Características y comportamiento de los competidores (p. ej. productos, precios de los competencia, etc.)?

e) ¿Desarrollo de nuevos productos?

f) ¿Condiciones políticas y económicas que afectan a la organización, a sus clientes y a sus competidores (p. ej., políticas domésticas que impacten en la demanda e indirectamente en el precio)?

g) ¿Desarrollos o acontecimientos tecnológicos que afecten la producción o el uso del producto de la organización?

3.3.1.7. ¿Qué información provee el departamento de IyD al planeamiento estratégico de comercialización?

3.3.1.8. ¿Se prepara información de planeamiento para cada región geográfica o mercado abastecido por la organización?

3.3.2. Planeamiento Táctico

3.3.2.1. ¿Desarrolla la organización un plan táctico de corto plazo de comercialización? ¿Qué período abarca (p.ej., trimestral, mensual, semanal)? ¿Con qué frecuencia se actualiza?

3.3.2.2. ¿En qué medida el plan de corto plazo de comercialización considera?

a) Planes y pronósticos de ventas.

b) La fijación de precios de corto plazo

c) Normas de servicio a los clientes.

d) Normas de almacenaje.

e) Planes de despacho.

3.3.2.3. ¿Quién coordina el desarrollo del plan de corto plazo de comercialización? ¿Quién lo aprueba? ¿Cómo están consideradas las personas e informaciones ajenas a la función de comercialización?

3.3.2.4 Establece, el plan de corto plazo de comercialización variables de gestión específicas que puedan ser usadas para fines de control y evaluación?

3.3.3. Control Gerencial

3.3.3.1. ¿Cuáles son los principales informes recibidos por la dirección de la organización con respecto a comercialización, distribución y transporte? ¿Con qué frecuencia se preparan? ¿A quiénes son distribuidos?

3.3.3.2. Indique si alguna de las siguientes mediciones de gestión (u otras del tipo) se preparan rutinariamente para la gerencia. ¿Con qué frecuencia se preparan? ¿Se confeccionan por producto, servicio o línea de productos o lugar donde resulte aplicable?

a) Volumen de ventas (p. ej. cantidades, valores, por producto, mercado etc.).

b) Participación en el mercado (p.ej. por producto y mercado, etc.).

c) Rentabilidad de los productos o servicios (p. ej. ingresos, costo de las mercaderías vendidas, costos de venta por unidad, totales, etc.).

d) Variación de Contratos (p. ej. volumen y precio).

e) Gasto de ventas (p.ej. real vs. presupuestado).

f) Satisfacción de los clientes (p. ej., devoluciones,. quejas, estudios especiales, etc.)

g) Cambio porcentual en el volumen de ventas.

h) Beneficios/Ventas

i Gastos de ventas y distribución/Ventas

j) Cantidad de ventas mensuales/Inventario de productos terminados.

3.3.3.3. .Indique la información disponible para monitorear las actividades de comercialización de la organización (incluya información relativa a las actividades contratadas):

a) Ventas (p. ej., logro de cupos de venta, gastos de venta etc.)

b) Publicidad y promoción (p. ej., interés por y conocimiento del cliente, gastos de promoción y publicidad, etc.).

c) Almacenaje (p.ej., niveles y mezcla de stocks, rotación, utilización de espacios, gastos de almacenaje, etc.).

d) Transporte (p. ej., cantidad de materiales que puede ser manejada por una fábrica en un período dado o bajo condiciones específicas, utilización de flota, vehículos, gastos operativos y de mantenimiento, etc.).

3.3.3.4. ¿Hay disponible información de control por producto, servicio o línea de productos o mercado y es analizada con el transcurrir del tiempo?

3.3.4. Sistematización del Area

3.3.4.1. ¿Cuáles son los principales archivos y registros de la información sobre comercialización (de transacciones, operativos y de referencia) que son llevados por la organización? ¿En qué medios de almacenaje son mantenidos?

3.3.4.2. ¿Cuáles son las políticas de la organización en materia de tiempo de mantenimiento de registros de comercialización?

3.3.4.3. Qué claves de clasificación de datos se emplea para acceder a la información que está en los archivos y registros?

3.3.4.4. ¿Dónde se almacenan físicamente los archivos y registros? ¿Cuáles son las disposiciones en cuanto a almacenaje físico?

3.3.4.5. ¿Cómo pueden las unidades operativas acceder a la información de archivos y registros que no están bajo su control? ¿Cómo se transmite la información?

3.3.4.6. ¿Facilita la base de datos de la organización el desarrollo de análisis de mercado en medida que se identifique la necesidad de realizar tales análisis? .Explique.

3.3.5. Visión Gerencial del Area

3.3.5.1. ¿Considera Ud. que el sistema de información de comercialización es el que Ud. necesita para el planeamiento, la toma de decisiones y el control?

3.3.5.2. ¿Cuáles, piensa Ud., que serían las mejoras más útiles que podrían realizarse en el área comercialización ?

3.4. Sistema de Registro de Operaciones

3.4.0.1. Indique si la organización lleva algún sistema de entradas o registro de pedidos que permita:

a) Controles para asegurarse que los pedidos no se pierdan o no se coloquen en un lugar equivocado.

b) Comprobaciones para asegurarse que los pedidos sean completos y válidos (p. ej., producto, cliente, etc.)

c) Comprobaciones respecto del crédito a los clientes.

d) Revisión gerencial de los pedidos rechazados (según b y c) para posibles acciones correctivas.

e) Envío de los pedidos aceptados al sistema de inventario.

3.4.0.2. Indique si la organización aplica alguna forma de sistema de inventario de productos terminados que prevea:

a) Aceptar pedidos del sistema de entrada o registro de pedidos, despachar aquéllos para los cuales hay mercadería disponible y retener como pedidos atrasados aquéllos para los cuales no hay mercadería disponible.

b) Aceptar recepción de mercaderías y ejecutar pedidos atrasados.

c) Crear un archivo de facturación para pedidos cumplidos, atrasados y despachados y enviar la información a los sistemas de facturación

d) Actualizar el registro de inventario físico cuando se producen recepciones y salidas.

e) Cuando los niveles de inventario caen por debajo del punto de pedido, crear un archivo de solicitudes de producción y envían la información a los sistemas de programación de producción.

f) Régimen de autorizaciones para poder procesar información en el sistema de inventario de productos terminados.
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