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Implementación 
& 
Evaluación del Marketing

MBA. Guido L. Curletto.                                       

Administración de Marketing:

La Administración de mercadotecnia es el análisis, planeación, realización 

y control de los programas destinados a crear, establecer y mantener 

intercambios útiles con los compradores meta con el propósito de alcanzar 

los objetivos organizacionales. 

(Philip Kotler)

http://www.bizupconsultora.com.ar
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Marketing estratégico y operativo

Estratégicas

Tácticas

Operativas 

Tipos de decisiones

MBA. GUIDO L. CURLETTO.                                       

¿Hacer las cosas 
correctamente…o 
hacer las cosas 
correctas? 

Diseñar una 
estrategia de 

marketing 
impulsada por y 
para el cliente

La implementación es la etapa del proceso administrativo en la que una organización pone en marcha su plan estratégico. 
Al final del periodo operativo (o incluso durante el periodo) la administración debe realizar una evaluación del desempeño 
de la organización. Esta etapa incluye determinar el grado en que la organización alcanzó los objetivos establecidos en el 
plan estratégico y, si fuera necesario, preparar planes nuevos o modificados.

http://www.bizupconsultora.com.ar
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PROFESIONALIZAR LA PYME

Decidir

Implementar 
lo decidido

Controlar y 
EvaluarAjustar

Aprender

Mejor

Tendencias para una implementación 
exitosa

Menos niveles organizacionales

Equipos multidisciplinarios

Empowerment

Gestión de Posventa

Auditoría o evaluación de mkt

http://www.bizupconsultora.com.ar
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Organización del departamento de 
Comercialización

Organización del departamento de 
Comercialización

http://www.bizupconsultora.com.ar


CLASE N°10. Implementación y Evaluación 
del Marketing

14/6/2019

Lic. GUIDO CURLETTO       
www.bizupconsultora.com.ar 5

Trabajo en equipo. Equipo de Ventas. 
Procesos sistémicos

EMPOWERMENT

El empowerment

consiste en la 

liberación de los 

conocimientos, la 

experiencia y la 

capacidad de 

motivarse que 

tienen las 

personas.

http://www.bizupconsultora.com.ar
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Tipos de decisiones Según el nivel jerárquico

Estas se toman en los más altos niveles de la 
organización y en general responden a definiciones 

de largo plazo 

Son generalmente decisiones que apuntan a lograr 
lo establecido en las decisiones estratégicas, 

corresponden a los mandos medios de las 
organizaciones. 

Estas son las que se toman diariamente a nivel 
operativo, por los niveles más bajos.

Decisiones estratégicas o de 
planificación

Decisiones operativas o de regulación 

Decisiones tácticas o de pilotaje 

BUROCRACIA

CAOS

Grande

Grande

CA
PA

CI
DA

D 
PA

RA
 

CO
NT

RO
LA

R

Pequeña

Pequeña

CAPACIDAD PARA 
DELEGAR

Profesionalizar la Gestión

Nuevas (mejores) formas de Liderazgo 
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Gestión por Objetivos y resultados 

MBA GUIDO L. CURLETTO                                                                                                        www.bizupconsultora.com.ar

Delegar delega 
cualquiera, delegar bien 

NO

Capacitación, 
Comunicación, 
Control, 
Evaluación y 
Ajustes para la 
mejora continua 
y el aprendizaje 
organizacional

Autoridad

Metas de 
ProducciónRecursos

Responsabilidad

Liderazgo y Delegación 

http://www.bizupconsultora.com.ar
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Seguimiento cabal de la posventa

Es ingenuo pensar que el
marketing termina cuando se hace
una venta. En concordancia con el
concepto de marketing, una
empresa debe comprometerse a
verificar la completa satisfacción
de los clientes. Si así se logra, es
muy probable que se consigan los
objetivos de la organización y por
sobre todo, que se logren clientes
leales, lo que contribuye a la
vitalidad futura de la compañía.

Garantías

Política de 
devoluciones

Reparación y 
mantenimiento

Atención de 
reclamos

Seguimiento y 
control de 

satisfacción

La auditoría de marketing

Una auditoría de marketing es un 
elemento esencial de una evaluación 
total. 
Es una revisión y valoración general de 
la función de marketing en una 
organización:
su filosofía, ambiente, metas, 
estrategias, estructura organizacional, 
recursos humanos y financieros, y 
desempeño

http://www.bizupconsultora.com.ar
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80/ 20 o ley de Pareto

Un beneficio de la 
evaluación es que sirve 
para corregir un esfuerzo 
de marketing mal dirigido

Métricas del Marketing
Sin métricas el mkt. termina 
aislado, bajo sospecha y sin 
poder defenderse

La productividad del mkt.  
está en declive

El Área Financiera continúa 
siendo el gran enemigo del 
Área de Mkt.

http://www.bizupconsultora.com.ar
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Métricas del Marketing
Un sentido aproximado de lo 
esencial es más importante 
que un cálculo preciso de lo 
irrelevante

“Dime como me mides y te 
diré como me comporto”. 
Goldratt

Una forma de agrupar las 
métricas y dotarlas de sentido, 
es relacionándolas con las 
estrategias de la Empresa a 
través de un Cuadro de Mando

CMMK
Cuadro de Mando 
del Marketing

http://www.bizupconsultora.com.ar
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“No se puede 
gestionar lo que no 
se puede medir”

WILLIAM HEWLETT 
(FUNDADOR DE HP)

Cuadro de mando integral

El Concepto

Financieros No 
financieros

Inductores

Operativos

Corto Plazo

Resultados

Estratégicos

Largo Plazo

http://www.bizupconsultora.com.ar
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Visión 
& Estrategia

Financiera

Clientes

Procesos 
Internos

Aprendizaje & 
Crecimiento

Perspectivas 
del BSC

RR.HH. • Capital Humano

TIC`s
• Sistemas y Tecnologías 

de Información y 
Comunicaciones

Organiz.
• Procedimientos
• Capacidad Directiva 
• Cultura

Que abarca esta perspectiva?

Aprendizaje & 
CrecimientoDesarrollo

http://www.bizupconsultora.com.ar
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CMI, características

ØOrientado a la gestión, pues evidencia las causas 

y permite la toma de decisiones

ØExplicita y Comunica la Estrategia

ØEnfoque sistémico (P. Senge)

Ø Integral y coherente (vincula objetivos )

Ø Feedback

¡Atención!
No basta solo con
“medir” o “tener” la
información si no es
posible traducirla en
“GESTIÓN”.
Ninguna herramienta
tiene utilidad alguna si
no existe en la
Organización una sólida
cultura de Planificación
Estratégica y

http://www.bizupconsultora.com.ar


CLASE N°10. Implementación y Evaluación 
del Marketing

14/6/2019

Lic. GUIDO CURLETTO       
www.bizupconsultora.com.ar 14

Reflexión

Visión- Misión- Valores

Fortalezas, Debilidades                     Oportunidades, Amenazas
Análisis FODA

Selección de Estrategia

Corporativa                     UEN                          Funcional

Planes operativos

Procesos                                                     royectos

Implementación y Gestión

Estructura                                                     Cultura (RRHH)

Control

Retroalimentación para mejorar la gestión

Cu
ad

ro
 d

e 
M

an
do

  I
nt

eg
ra

l

El rol del Profesional
1. Adecuar la herramienta

2. Preparar la Organización

3. Guiar- Acompañar

4. Capacitar

5. Priorizar

6. Mediar- Facilitar

üEl ROL del ASESOR

http://www.bizupconsultora.com.ar
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PASOS PARA LA 
CONSTRUCCIÓN DEL CMI

Definición de los motivos por los cuales se llevará adelante el
proyecto de diseño e implementación del Cuadro de Mando
Integral.

Consenso, compromiso y participación de los mandos
medios. Comunicación a todos los miembros de la
organización

PASOS PARA LA 
CONSTRUCCIÓN DEL CMI

Elección del nivel de la organización para el cual
resultará conveniente diseñar el Cuadro de Mando
Integral.

Designación de la persona que tendrá a su cargo el
liderazgo del proyecto y constitución del equipo
encargado del diseño del proyecto.

http://www.bizupconsultora.com.ar
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PASOS PARA LA 
CONSTRUCCIÓN DEL CMI

Clarificación de la visión y misión de la compañía.

Realización de una investigación interna y del entorno.

Análisis F.O.D.A.

PASOS PARA LA 
CONSTRUCCIÓN DEL CMI

Definición de la estrategia de la compañía compatibilizando lo
que se quiere hacer, con lo que se puede hacer y lo que se
debe hacer.

Identificación de factores críticos de éxito (Fce) actuales y
potenciales para el logro de la estrategia.

Definición de las perspectivas que formarán parte del Cuadro
de Mando Integral de la firma.

http://www.bizupconsultora.com.ar
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PASOS PARA LA 
CONSTRUCCIÓN DEL CMI

Definición de los objetivos estratégicos para cada una de
las perspectivas definidas en el paso anterior, teniendo
en cuenta los FCE.

Establecimiento de relaciones causa-efecto entre los
objetivos estratégicos, para conocer las relaciones de
causalidad existentes entre ellos.

PASOS PARA LA 
CONSTRUCCIÓN DEL CMI

Desarrollo de indicadores para cada una de las
perspectivas.

Determinación y comprobación de las relaciones
causa-efecto entre los indicadores definidos.

http://www.bizupconsultora.com.ar
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Mapa estratégico

http://www.bizupconsultora.com.ar
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Creación de valor para los 
accionistas

Crecimiento de
los ingresos

Aumento de la 
Cuota de 
Mercado

Incremento del
Nivel de 

satisfacción
del cliente

Gestión 
adecuada de la
cadena de valor

Procesos de Producción
y Entrega de ciclos
cortos, confiables,

oportunos y eficientes

Mejoras en el
Proceso de   
Innovación

Servicio posventa        
superior 

Mayor satisfacción
de los empleados

Formación de los 
empleados

Potenciación de  
los Sist. de Inf.

FINANZAS

CLIENTES

PROCESOS 
INTERNOS

APRENDIZAJE 
Y 

CRECIMIENTO

Visión – Misión  

Estrategia

Perspectiva 
financiera

Perspectiva 
clientes

Perspectiva
procesos
internos

Perspectiva 
aprendizaje y 
crecimiento

Objetivos

Factores críticos 
de éxito

Indicadores 
financieros

Indicadores 
clientes

Indicadores 
proc. internos

Indicadores 
aprend. y 

crecim.

Relaciones causa-efecto entre 
perspectivas e indicadores

Objetivos Objetivos Objetivos

Factores críticos 
de éxito

Factores críticos 
de éxito

Factores críticos 
de éxito

http://www.bizupconsultora.com.ar
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Indicadores
Proporcionan la base para el monitoreo y la 

evaluación.

Muestran cómo puede ser medido el desempeño de 
un proyecto.

Especifican de manera precisa cada objetivo
(Productos, Propósito, Fin).

Permiten establecer metas para medir hasta que
punto se ha cumplido un objetivo.

Tipos de indicadores- métrica

Economía
Eficacia
Eficiencia
Excelencia

Financieros – No financieros
Resultados - Inductores
Estratégicos- Operativos

http://www.bizupconsultora.com.ar
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Principales Atributos que 
deben poseer los Indicadores

üPOCOS

üOBJETIVOS

üMEDIBLES

üAUDITABLES

Indicadores:
Identifican la evidencia concreta que demostrará los efectos obtenidos
en cada nivel.

Metas:
Permiten “valorar” los efectos traduciéndolos en logros. Al ser cuestiones
objetivas sobre lo que la evidencia implica, facilitan acuerdos y tomas de 
decisones entre ejecutor, supervisor y evaluador. 

RELACIÓN ENTRE 
INDICADORES Y METAS

RECORDAR, Las metas deben expresarse claramente en términos de:
cantidad, destinatarios, lugar, calidad y tiempo.

http://www.bizupconsultora.com.ar
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Parámetros para definir Alertas (metas)

Evolución del mismo indicador en el tiempo

Comparación con un estándar del sector/ 

competidor/ otro departamento de la empresa

Comparación con lo presupuestado o planeado 

Fuentes de 
datos

Querys Interactivos 
y dinámicos

Reportes Operacionales y 
Analíticos

Tableros 
Ejecutivos

Business 
Intelligence

Data 
Warehouse

Exportaciones a Excel, 
Pdf, Web, etc.

BSC en la era de la Información

http://www.bizupconsultora.com.ar
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Balanced Scorecard con 
Software específico

:.

Balanced
Scorecard

con 
MS Excel

MBA GUIDO L. CURLETTO                                                                                                        www.bizupconsultora.com.ar
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Esquema de Métricas 
de Marketing

q FINANCIERAS (contribución del mkt.)

q CLIENTE, MERCADO Y VALOR DE MARCA

q VENTAS & DISTRIBUCIÓN

q PRODUCTO & PRECIO

q PUBLICIDAD, PROMOCIÓN & MKT. DIGITAL

http://www.bizupconsultora.com.ar
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Fin Unidad N° 6

Se viene el 2°
PARCIAL!!

guidocurletto@gmail.com

358- 5605888

Guido L. Curletto

sebastiansanchezfay@
hotmail.com

2954- 5337206

Sebastián Sánchez Fay

http://www.bizupconsultora.com.ar
mailto:guidocurletto@gmail.com

