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GESTION EN EXCELENCIA DPTOS. COMERCIALES C.O.

LA GESTION EN EXCELENCIA DE LOS DEPARTAMENTOS COMERCIALES

EN LA INDUSTRIA DEL EMBALAJE DE CARTON ONDULADO
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1.

CREACION DE CONSCIENCIA.

1.1 Los Tres Circulos Principales de Satisfaccion.
1.2 Los Cinco Factores de Compra: Nosotros vs La Competencia.

1.3 La Realidad Exterior: Econémica, Social, de Mercado, la Competencia...
1.4 La Realidad Interna: nuestra Seccion, nuestro Departamento, el resto de
Departamentos y Secciones... (comunicacion, receptividades, tomas

de decision, efectividades ...).
1.5 Nuestra realidad individual: Capacidades, Limitantes, Potencialidades,

Desarrollo, Actitudes y disposiciones...

1.6 La Gestion en Excelencia: la Empresa Ideal, el Departamento Comercial Ideal.

1.7 La Metodologia de Gestidn en Excelencia. MGE10

ANALISIS Y ORIENTACION DE LA ESTRUCTURA COMERCIAL.

- 'ldiosincrasia de la Accion Comercial: atencidn geografica o atencién sectorial.

- Identificacion de las Areas Geograficas Comerciales.

- Distintas opciones de Estructuras Comerciales: El Director Comercial, el Jefe de Ventas,

el Jefe de Areas, el Responsable de Grandes Cuentas, el Coordinador Comercial,
los Enlaces Comerciales, los Vendedores y los Comisionistas, etc ...

- Procedimiento de Organigrama y Funciones.

- Perfiles de los distintos puestos del Dpto. Comercial.

- El Director Comercial: Cultura, Estrategia, Metodologia y Liderazgo.
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- El Coordinador Comercial: Funciones, Foros de Comunicacion, Interaccion con los
Enlaces Comerciales y con resto de miembros del Dpto.Comercial, Precios y
presupuestos de operaciones de venta (secuencia/Procedimiento), Organizacion y
Estandarizacion de la Jornada Diaria, Interaccion con Planificacion.

- Tipologia del Agente Comercial: Vendedores directos y/o Comisionistas.

- Cuantificacion de la Red de Ventas.

- Cuantificacion de la Administracion Comercial.

- Evaluacion y Planes de Desarrollo de los miembros del Departamento Comercial.

- Procesos de Seleccion, Planes de Acogida, Planes de Formacion y Desarrollo.

OBJETIVOS.

3.1 Elaboracion del Presupuesto General de Ventas y del Plan Estratégico

Anual... y viceversa.

Vendedor a Vendedor, Cliente a Cliente y Referencia a Referencia.

Mercado Habitual y Potencial... TOTAL.

Tipo de cajay Ruta de Fabricacion.

Presupuesto mensualizado.
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3.2 Obijetivos del Departamento Comercial.

Objetivos Comerciales contenidos en el Plan Estratégico de la Empresa:

Presupuestos de Volumen, Facturacion, Margenes, Ruta de Fabricacion,

Tipo de caja, Zonas Geograficas, Sectores, Competencia...

- Objetivos Generales: Formas de Pago, Actualizacion Referencias y Utillaje,
Paletizados, Visitas a Fabrica, Sectores, etc...

- Objetivos por Vendedor/Enlace sobre los puntos anteriores.

- Objetivos por cliente (Volumen, Facturacion, Margenes, Generales...)

- Objetivos de Mejora del Departamento por Seccién.

- Objetivos individuales: Planes de Desarrollo competencial.

3.3 Seguimientos mensuales del Presupuesto de Ventas y de los Objetivos del

Departamento Comercial. (Despachos comerciales mensuales)

Facturacion y margenes mensuales Reales vs Presupuestados.

- Facturacion y margenes acumulados reales vs Presupuestadas.

- Facturacion y margenes mensual y acumulado Reales vs Afio anterior.

- Comparativos facturacion y margenes vs datos de la Asociacion de Fabricantes.
- Conclusiones y acciones cliente a cliente.

- Ratios de la Actividad Comercial: namero de visitas, de impagados, de

reclamaciones, de no conformidades internas, otros objetivos definidos.
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4. EL ESTUDIO CONTINUADO DE MERCADO.

4.1 Definicion de Estudio Permanente de Mercado e informacion principal.

Todo lo que se consuma en placas o embalajes de cartén ondulado en las
zonas geogréficas comerciales propias, en clientes habituales, potenciales

0 en Clientes No Objetivo...se tenga capacidad productiva o no.

Identificacién de los volimenes de cada tipologia de caja o producto.

Clientes No Obijetivo.

Clientes Potenciales

Identificacion del cliente por Sector, facturacion, numero de empleados,
pertenencia o relacion vinculante con algan Grupo de Empresas.

Identificacién cliente a cliente de sus consumos totales, consumos potenciales,
consumos reales, nimero de referencias y los volimenes de éstas (referencias
estrella, importantes y menores).

Unidades medias por pedido de cada referencia, por tipologia de embalaje, etc...
Referencias compradas y % de participacion, Referencias ofertadas ...
Identificacion de la Competencia : localizacion cliente a cliente de cada
competidor, porcentaje de participacion en cada cliente, presencia por
tipologia de embalaje, participacion por referencia...

Dossier por cada competidor.
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4.2 Clasificaciones de Cliente. Dossier/ Ficha del Cliente.

- Datos generales administrativos.

- Necesidades de cadencia comercial y de servicio (horarios, festivos,
tipos de paletizado, varios, etc...).

- Factores motivadores de Compra. Denominacién estandar.

- Relacion general de clientes agrupados por denominacion estandar / factores
motivadores de compra.

- Interlocutores en el cliente: Identificacion de su responsabilidad, cuantificacion
de la influencia en la decision de compra, su perfil psicolégico, cumplearios,
aficiones, atenciones sugeridas, etc...

- Porcentaje de nuestra participacion en el cliente.

- Referencias compradas con fecha del ultimo pedido, existentes no compradas,
referencias estrella.

- Sistemas productivos y de envasado, logisticos, controles de calidad del cliente...

- Posicion del cliente en nuestra cartera (por volumen, por facturacion, por margen).
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5.

LA COMPETENCIA.

Andlisis de la Competencia: los cinco Factores.

Localizacion de la Competencia: el Estudio de Mercado, los Objetivos de la visita.
La Colaboracién con la Competencia: Productos, Compray Venta, Varios.
Estrategia competidor a competidor e Interrelacion individual.

Dossier de Competencia.

Mensajes a la competencia: coincidencias de encuentros

entre vendedores (estilo y mensaje).

Estrategia ante acciones de competencia: inmediatez, desproporcion

y captacion de volumen.

Estrategia y Acciones Coordinadas entre Empresas de un mismo Grupo ante

la Competencia y colaboraciones en general.
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6. ACTIVIDAD COMERCIAL: ESTRATEGIAS Y ACCION COMERCIAL.

6.1 Rutas Geograficas: Planificacion de las visitas: Mensual y semanal.

6.2 Las Visitas.

- Conseguir la entrevista con el Cliente.
- Laimportancia de la Primera Visita: Objetivos y Estrategia.
- La Preparacion de la Visita Tipo: Objetivos y Estrategias.
- Los Objetivos de la Visita:
# Objetivos de Ventas Anuales (en el cliente y totales)
# Otros objetivos Anuales en el Cliente.
# Objetivos Pendientes Ultimas Visitas.
# Objetivos surgidos a partir de la dltima visita.
# Objetivos con caracter general (sectores, zonas,
Composiciones de papel, estudio de mercado,

competencia, precios, etc...).

- Estandarizacion de respuestas ante escenarios comerciales habituales:

Reclamaciones, diferenciales de Precio, Situaciones comprometidas...

- La Informacion, la oportunidad, la necesidad, la argumentacion, las

objeciones, las contra argumentaciones y el cierre.
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7.

6.3

La Actividad de Oficina del vendedor.
- Procedimientos e Instrucciones de Trabajo.
- Programas Informéticos y Formularios.
- Estandarizacion de la Jornada Diaria.
- Relacién Enlace Comercial y Vendedor.
- Actividad Interna: Prototipos, Clichés, Laboratorio,

Planificacion, Consultas, Orientacion y Formacion.

COMUNICACION Y TOMAS DE DECISION

7.1 Interrelaciones internas en departamento comercial:

7.1.1

Enlace Comercial — Vendedor (Encuentrosy Guiones)

Enlace — Coordinador Comercial (Encuentros y Guiones)

Enlace y Vendedor con Direccion Comercial (ElI Despacho Comercial)

La Reunion mensual del Departamento Comercial.

EL DESPACHO COMERCIAL MENSUAL.

- Preparacién del Despacho Comercial. (Enlace y Vendedor)
- Dimensién y Desarrollo del Despacho Comercial;

El Guion: Ratios y Seguimiento de la Actividad Comercial:
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GUION DEL DESPACHO COMERCIAL MENSUAL

Presupuestos, Clientes y Competidores (Analisis y Estrategias).

Peticiones de Precio y orientacion.

Evaluacion del Estudio de Mercado del Vendedor.
Coherencias de precios y cotizaciones en el cliente, entre
clientes de un mismo Grupo, entre clientes con interaccion
y entre clientes sectoriales.

Atomizacion de la cartera.

Actualizacion de Referencias vivas y Utillaje.

Optimizacion de cantidades por pedido. (Pedidos cortos).
Pedidos Problematicos.

Referencias de Margen a mejorar.

Mercancia en almacén.

Mercancia en Stock. (en Fabrica y en el cliente)

Plazos de Entrega de Pedidos, de Utillaje, de Prototipos,
de peticiones al Laboratorio, de peticiones de precio, etc ...
Conocimiento de carga de rutas/maquinas por parte del Dpto.
Comercial y accioén en la fecha de entrega (desde — hasta)
Descargas: Horarios y Festivos.

Cobros de Utillaje.

10
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Riesgos y Caucion.
Situacién de Cobros.

Reclamaciones de cliente y costo. Actuacion Comercial.

Abonos por Reclamaciones y comparativas entre vendedores.

Numero y organizacion de visitas. Rutas de visita.

Visitas de clientes a la Fabrica. (Protocolo).

Captacion de Mejoras : No conformidades Internas.
Seguimiento de la eficiencia del Vendedor por la secuencia
de fechas en Pedidos, Reclamaciones, Bocetos, Prototipos,
Peticiones al Laboratorio, Peticiones de Ofertas).
Evaluacién de la eficacia y del ambiente de trabajo de
colaboradores inmediatos, del Departamento Comercial,

de otras Secciones y Departamentos.

Gastos mensuales y Costes Comerciales, de Utillaje y de No Calidad ...

Politica de atenciones a clientes. (Navidad, Varios ...).

7.2 Comunicacién del Departamento Comercial con otras Areas y Departamentos.

El Método de Gestion en Excelencia (MGE 10) y sus Foros de Comunicacion Establecidos.

Identificacién, Participantes, Periodicidad, Guiones y Contenidos.

11
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8. FORMACION - EVALUACION DEL EQUIPO COMERCIAL.

- Conocimiento de los diferentes productos y sus caracteristicas.

- Conocimiento de las capacidades técnicas y productivas de la fabrica.

metros cuadrados de Onduladora y por ruta de fabricacion.

- Primera visita comercial: Objetivos y dominio en la ejecucion.

- Dominio de los escenarios comerciales repetitivos con el cliente:
Reclamaciones, Ser mas caros que la competencia (argumentario),
Ofertas de competencia con diferencias notables de precio,
Argumentos de subida o bajada, etc ...

- Acompafiamiento de Vendedores (despachos y Clientes).

- Tratamiento de las no conformidades externas desde la Gptica comercial y
Tratamiento de las No Conformidades Externas de origen comercial.

- Estandarizacion de la Jornada diaria y Organizacion del Tiempo.

- Cada uno de los contenidos del Despacho Comercial.

- Herramientas Informaticas.

- Captacion y activacion de Mejoras.

- Metodologia de Gestién en Excelencia MGE10

- Las Agendas.

- Las Reuniones.

12
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PROCEDIMIENTOS DE AMBITO COMERCIAL

Procedimientos de Tratamiento y Gestion de Pedidos. (Nuevos y Repetitivos)
Procedimiento de Cotizaciones.

Procedimiento de No Conformidades Internas.

Procedimiento de No Conformidades Externas

Procedimiento de creacion, anulacion y modificacion de composiciones de papel.
Procedimiento de Stocks

Procedimiento de Riesgos

Procedimiento de Inventarios.

Procedimiento de Peticion de Prototipos.

Procedimiento de Peticiones de estudios al Laboratorio.

Procedimiento de Peticion de Utillaje a la Oficina Técnica

Procedimiento de Peticién de Bocetos a la Oficina Técnica.

Protocolo de Acogida a nuevos colaboradores.

Protocolo de Visitas de Clientes a la fabrica.

13
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Oficina Técnica

Politica de Plazo de Entrega: desde ....hasta ; tiempo en cartera; pérdida de
pedido; reiteracién en el cliente; pérdida de posicién; pérdida de cliente.
Plazos y eficiencias: bocetos, prototipos, troqueles, clichés,
Asignacion de colores.
Documentacion y registros de solicitudes, de plazo de entrega internos,
registros de plazos de entrega para pedidos con utillaje nuevos.
Actualizacion almacenes de clichés y troqueles; utillaje compartido y
conocimiento de la red de ventas de dichos utiles.
Atencidn a consultas comerciales. Formacion a la Red Comercial.
Evaluacion de conocimientos técnicos del equipo comercial.
Problematicas de la Oficina Técnica por causa de la actividad comercial.
No conformidades internas, no conformidades externas ...
Politica de informacion de pedidos afectados por cambios en la Planificacion
a Enlaces, Red de Ventas y clientes.
Comunicacion Comercial — Planificacion. Carga de Maquinas y Estimacion de
Plazo de entrega por ruta de fabricacion
Procedimiento de inventarios permanentes.

Material en almacén semielaborado.

14
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- Evaluacién de perfiles. Evolucion de capacidades y de Limitantes.

- Cultura

- El estilo de la Empresa y/o del Grupo de Empresas. (La imagen Comercial).

- Motivacién de equipos. Ambiente de trabajo.

- La Jerarquia Horizontal.

- Planes de Desarrollo y Formacién. (Operativa para deteccién de necesidades
formativas y competenciales. Imparticién, Evaluacion y Seguimiento de los
Planes de Formacion Anuales.

- Politica retributiva.

- Comunicacion. Reuniones y Despachos del Departamento Comercial

e Interdepartamentales.

- Latoma de decisiones.

- El liderazgo.

- Las Reuniones.

- Protocolos de Acogida a nuevos colaboradores.

- Plan General de Polivalencia.

- Vacaciones Dpto. Comercial.

- Protocolos de Emergencia Productiva.

15
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M ETODOS (CALIDAD, PREVENCION, MEDIOAMBIENTE, METODOLOGIA DE GESTION)

diferentes Sistemas de Gestion.

Plan Global de Mejoras y Optimizaciones.

Operativa para la optimizacion de composiciones de carton.
- Plan General de Reduccion de Costes.

El Comité de Calidad y el Subcomité de Calidad.

- El Tratamiento de las No Conformidades Externas.

- Ordeny Limpieza. (Sectorizacion MGE10)

Plan de revision, actualizacién y cumplimiento de los Procedimientos de los
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