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Gestion de la informacion en el
comercio internacional.

-

Caso practico

Como vya
sabemos,
Eurasia,
S.A. se

dedica a la

importaciéon, montaje y venta, de componentes de ordenador y
ordenadores completos, ademas de en Espafa, tienen clientes en
Francia y Argentina, y sus principales proveedores se encuentran en
Taiwan y Estados Unidos.

De cara al nuevo giro que Juan quiere dar a la empresa, esta pensando
ampliar tanto proveedores como clientes, por o que necesita conocer
nuevos mercados, una tarea complicada, y que sobre todo necesita de
una importante tarea de busqueda de informacion.

Ademas necesita que toda la informacién que dispone tanto de clientes
como proveedores se organice de una forma mas éptima y operativa.

Estas tareas se las ha encargado a Ana Garcia y a Alberto Pérez.

Ana y Alberto se ponen mano a la obra. Pero no saben por donde
empezar, no saben donde buscar la informacién, pero claro, es que
tampoco saben qué informacién buscar.

Por otro lado, la informacién que existe de clientes y proveedores, y de
todas las operaciones internacionales realizadas hasta ahora, no ha
sido archivada con un criterio muy claro y continuado en el tiempo, por
lo que es un trabajo que también tendran que realizar.
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Materiales formativos del Ministerio de Educacion y
Formacion Profesional y el Ministerio de Cultura y Deporte

Aviso legal
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1.- La importancia de la informacion.

a4 )

Caso practico

Ana y Alberto han decidido comenzar por la busqueda de informacion.
Informacidn hay mucha, de muchos tipos, seguro que existe algun
organismo en la que puedan encontrar la que ellos necesitan, pero
antes de comenzar, han de tener en cuenta precisamente eso, saber
cudl es la informacién que necesitan, después tendran que averiguar
donde acudir a localizarla.

- /

Cualquier empresa, se dedique al comercio internacional o no, necesita conocer los
mercados, saber como son los clientes, los proveedores, saber cuales son las
caracteristicas propias de un mercado para poder tomar decisiones que no
comprometan el futuro de la empresa.

Desgraciadamente aun hay muchas empresas que se basan en intuiciones, en la
experiencia para tomar decisiones, pero aunque esto estd bien, necesitan poner
conocer muchos aspectos externos que pueden ser clave para tomar decisiones.

Si las empresas necesitan gestionar adecuadamente la informacion, ahora nos surge
una pregunta, ¢Donde esta el limite a la hora de buscar informacion?, es decir,
¢cuanta informacion necesitamos?

En la practica hay que tener claro que la busqueda de informacién, o la obtencion de
informacion ha de estar de acuerdo con las necesidades de la empresa, y no caer en
el error de buscar y analizar mas informacién de la que realmente necesita la
empresa.

La informacion ha de ser la justa, la adecuada, y es que en caso de incertidumbre
o por el miedo a no tomar las decisiones adecuadas podemos extender en exceso el
proceso de busqueda, sin caer en la cuenta de que mas informacion no siempre
significa mejor informacién.

Esto es muy importante puesto que hay mucha informacién disponible.

Vivimos en la era de la informacion, lo que ocurre en cualquier pais del mundo es
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conocido al instante en el otro extremo del planeta... la era de las comunicaciones.

Cualquier empresa tiene o puede tener acceso a cualquier dato que se le pueda
ocurrir o pueda necesitar, si bien es cierto que en ocasiones esa informacion cuesta
dinero, y mucho (en otras muchas ocasiones no). Si esto es asi... {Qué puede
diferenciar una empresa de otra, si en principio todas parten con las mismas
condiciones de conocimiento?

La respuesta es clara: la habilidad para filtrar esa informacion, para separar lo
importante de lo accesorio y superfluo. Aqui es donde podemos encontrar un
factor clave de éxito.

4 )

Recomendacion

El Instituto Espafiol de Estadistica, es uno de los organismos que
ofrece una informacion mas amplia y destallada sobre muchos
aspectos que son realmente interesantes para tomar decisiones en las
empresas.

¢ Has visitado su pagina web? Te animo a que visites su pagina:

INE.
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1.1.- Determinacion de objetivos para
la busqueda de informacion.

Si ya tenemos claro la importancia de seleccionar la
informacion, lo primero que tendremos que hacer es
dar respuesta a una serie de preguntas que son claves
para poder determinar la informacion que
necesitamos:

¢Para que necesitamos esa informacion?

Normalmente las empresas necesitan la informacién para poder tomar decisiones.,
esto es logico, pero en funcion de la decision a tomar tendremos que buscar la
informacion de un tipo o de otro. Por ejemplo para decidirnos a buscar un proveedor
en un pais o en otro, necesitaremos informacion sobre los dos paises, cuales son sus
practicas empresariales mas comunes, como esta el nivel de precios, qué tipo de
mercado es el que tiene el sector que nos interesa...

¢Cuales son los objetivos?

Cuando hablamos de los objetivos de la informacién, es muy importante aclarar que
los objetivos hay que definirlos lo mas concretamente posible. Definir un objetivo es
determinar el tipo de decision que se tomara.

Llegados a este punto es importante hablar del sistema de informacion de la
empresa. Un sistema de informacidn es la gestidon continuada de la informacion
que genera la empresa y de la que necesita obtener del exterior, de cara a tomar
decisiones y facilitar el trabajo diario.

Ya sabemos los objetivos, y sabemos para que necesitamos la informacion, pero en
el comercio exterior... ;También es importante?, y si lo es, ¢por qué?

Por supuesto, esto es muy importante cuando hablamos de comercio exterior. La
informacion hay que actualizarla continuamente, no podemos conformarnos con
utilizar informacién de la que la empresa disponga sin mas, si hacer nada mas. Es
l6gico que si utilizamos informacién (no actualizada) de hace 10 afos, tomaremos las
decisiones que hubiésemos tomado hace 10 afos, jpero no las que ahora mismo
necesitamos tomar!

En el ambito del comercio internacional la informacién cambia continuamente,
hoy hay restricciones cuantitativas a la importacién que hace no habia el afo pasado,
y que posiblemente no habra el afio préximo; el PIB de un pais cambia todos los
anos (al igual que el resto de datos macroeconomicos), las tendencias del
mercado y los habitos de consumo también cambian; los competidores, los
proveedores y los clientes potenciales... Si el entorno es cambiante, las decisiones
empresariales también lo seran, por lo tanto la informacion en las que nos basamos
para tomarlas, también lo es.
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Citas para pensar

"¢ te importaria decirme, por favor, qué direccion debo tomar
desde aqui?, pregunto Alicia. Eso depende en gran medida
de adonde quieres ir, dijo el gato. No me importa mucho
adonde..., dijo Alicia. Entonces, da igual la direccion, dijo el

gato."
Alicia en el pais de las maravillas. Lewis Carroll
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1.2.- Tipologia de informacion.

La informacidon que puede utilizar cualquier empresa (también en comercio exterior),
basicamente puede ser primaria o secundaria.

Cuando hablamos de informacion primaria nos referimos a toda aquella
informacion que la empresa obtiene (bien ella misma o bien a través de
empresas especializadas) especificamente para el estudio o para la toma
de decisiones que le ocupe en ese momento.

Podriamos decir que es una informacién elaborada
“ ex-profeso”. Sin duda alguna estamos ante la
situacion ideal. Necesitamos hacer un estudio o tomar
una decisibn determinada, y gracias a que
determinamos los objetivos sabremos qué informacién
necesitamos (como vimos en el apartado anterior).
Entonces encargamos o nos dedicamos a elaborar esa
informacidn, facil, ¢ verdad?

Desafortunadamente no es tan simple, como casi todo, elaborar informacion
primaria tiene sus pros y sus contras. La parte positiva es que esa informacién se
ajusta perfectamente a los objetivos que nos hemos marcado. La parte negativa
es el alto coste que tiene elaborar una informacién especificamente para un estudio
o para una decision, ademas del tiempo que nos llevaria elaborarla.

Légicamente hay algunas empresas que efectivamente asi lo hacen, pero estamos
hablando de grandes multinacionales que antes de realizar ninguna operacion
internacional (posiblemente de varios cientos de millones de euros), han de
asegurarse de que toman la decisién adecuada.

Ya sabemos en qué consiste la informacién primaria, la de primera mano... pero hay
otro tipo de informacion, el que no elaboramos nosotros, ¢ esa es la secundaria?

Efectivamente, el otro tipo de informacién con el que nos encontramos es
la informacion secundaria. Este caso nos referimos a informaciéon que
esta ya elaborada, y esta disponible en publicaciones, Internet, bases de
datos privadas (por ejemplo asociaciones empresariales, empresas de
estudios...) o bases de datos publicas (estadisticas de gobiernos,
organizaciones de apoyo al comercio exterior...).

La principal ventaja que presenta e a——
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este tipo de informacidén es que es
una informacién mucho mas barata
(incluso en muchos casos gratuita) y
por supuesto, al estar ya elaborada  ___ :
podemos disponer de ella al ~ T
instante. Pero al igual que ocurria . v :
con la informacion primaria, en el - \ o
caso de la secundaria, también tiene " Nkl

un aspecto negativo, y no es otro Primaria - 2o
que la dificultad de que encaje

perfectamente con lo que esta

P

buscando la empresa, por o que hay que dedicarle un esfuerzo adicional a
seleccionarla, incluso en ocasiones a cotejarla para comprobar su actualizacion y su

fiabilidad.

-

Reflexiona

¢(Has pensando alguna vez en la cantidad de informacion que
recibimos cada dia? ¢ Todo lo que sabemos es porque lo hemos leido,
visto o escuchado en algun sito? ¢Pero procesamos y desechamos la
informacion no relevante y la informacion no veraz, o por el simple
hecho de aparecer en un medio al que confiamos, ya pensamos que es
informacion veridica?

Autoevaluacion

Cuando utilizamos informacion que ya esta elaborada, estamos
utilizando informacion secundaria, ¢ verdadero o falso?

Verdadero.

. Efectivamente es correcta. :

No es correcta, vuelve a repasar los contenidos e inténtalo mas
tarde.
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Solucion

1. Opcidn correcta
2. Incorrecto

’___________________.N
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1.3.- Tipos de fuentes de informacion.

Una vez que sabemos que hay que dos tipos de informacidn: primaria y secundaria,
seguro que intuimos (y ya lo hemos apuntado en el apartado anterior) que sea cual
sea la informacion puede proceder de una fuente interna o externa. Seguro que
incluso antes de continuar con este punto, podrias decir cuando es interna y cuando
externa, ¢ verdad?, aun asi vamos a ver como seria.

Si pasas el raton por el siguiente esquema, ademas de recordar los tipos de
informacion, sabras cuales son las fuentes de informacion:

Resumen textual alternativo

Archivos de clientes, informes de experiencias internacionales anteriores, archivos de
documentos, procedimientos y procesos..., seria informacion interna, que ademas,
por ser existente es una informacién secundaria. Es mucha la informacion con la que
en principio podria contar la empresa, el problema es que, en ocasiones, esa
informacién se pierde por una mala gestion de la informacion, de la base datos, o del
archivo.

En otras ocasiones la empresa (fuente interna) decide obtener directamente la
informacion, bien porque la informacién es relativamente facil de obtener, o bien
porque la empresa es lo suficientemente grande como para elaborar sus propios
estudios. En estos casos hablamos de informacidn primaria obtenida por la fuente
interna.

4 )

Caso practico

No creamos que la informacién primaria obtenida de una fuente interna
siempre es costosa. Pensemos en una pequefia empresa como
Eurasia, S.A. Cuando Juan Suarez o alguno de sus empleados acude a
una feria internacional del sector informatico y se entrevistan con
posibles proveedores y potenciales clientes, se relacionan con
empresas de la competencia, etc., al volver a la empresa elabora un

informe detallado de la situacién, de su apreciacion personal, de datos
de contactos... Toda esta informacion es efectivamente informacién
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primaria (ha sido elaborada especificamente después de la feria a la
que han asistido), pero ademas procede de una fuente interna (la ha
elaborado personal de la empresa).

. J

En cuanto a las fuentes externas, aqui nos referimos a un amplio abanico que
entidades, organismos, instituciones y empresas que elaboran informacion a peticion
de la empresa, o por su propia iniciativa, ya que es ajena a la empresa, y bien la
informacion se elaborara por peticion o encargo de la misma, como es el caso de
empresas especializadas en estudios (elaboraran informaciéon primaria), o bien
realizan estudios por su propia iniciativa y la ponen a disposicién de las empresas
de forma gratuita o no (informacion secundaria).

En los apartados siguientes se hace una descripcién de algunas de estas entidades
que disponen de informacién Util para empresas interesadas en el comercio
internacional.

4 )

Debes conocer

Ahora es el momento de que profundices un poco mas sobre tipos y
fuentes de informacién. Es importante tenerlo claro porque sera de gran
utilidad a lo largo de la unidad.

Analisis de tipos v fuentes de informacion.
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1.4.- Tipos de origenes de la
informacion.

Fuentes internas y externas, informacion primaria o secundaria..., ¢puede haber
alguna clasificacién mas?

Pues si, una forma de clasificacién que es muy importante porque condiciona la
gestion que se hace de la informacion de los mercados exteriores. Esta forma
es clasificar la informacion teniendo en cuenta si su origen es personal o
documental.

Una informacion de origen personal es aquella que se obtiene a través
de diferentes grupos de personas con los que la empresa tiene una
relacion mas o menos continuada.

Pensemos por un momento la cantidad de personas del g
ambito profesional con las que mantenemos conversaciones
mas o menos formales, o incluso informales ya que, en
muchas ocasiones, estas conversaciones informales nos
pueden proporcionar informaciéon muy util.

Efectivamente son muchos los clientes que nos pueden
orientar (y proporcionar informaciéon) de como esta el
mercado, de cdmo son las tendencias, incluso de como es
nuestro producto. Cuando hablamos con los proveedores nos pueden ofrecer
informacion del sector o de la competencia. Lo mismo puede ocurrir cuando
hablamos personal de la administracién publica, consultores o nuestros propios
companeros de trabajo.

De todos ellos obtenemos directamente una informacion muy util, que puede
ayudarnos a entender mejor la informacidn escrita, o en otras ocasiones nos daran
pistas de hacia dénde tenemos que orientar la busqueda de la informacién.

El otro tipo de informacién es la de origen documental, que es la
informacién escrita que pueda proporcionarnos tanto las fuentes internas
como las externas. En este tipo de informacién encontramos tarifas,
informes de rentabilidad por pais, cliente o producto, pero también
documentos necesarios para la importacion y la exportacion,
procedimientos administrativos, etc.

Cuando hablamos de informacién de origen documental, no siempre nos referimos a
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aquella que se presenta en soporte papel, sino también aquella que se presenta en
formato informatico. Logicamente, cada vez es menor la documentacion en papel,
ya que estd siendo sustituida (no en todos los casos) por soporte digital o
informatico: bases de datos, estadisticas, informes, operaciones bancarias e incluso
muchos tramites con la administracion publica pueden realizarse de esta forma, por
ejemplo mediante el sistema electrénico de intercambio de datos, EDI (Electronic
Data Interchange) o con el DNI-digital.

4 N

Citas para pensar

"Saber mucho no es lo mismo que ser inteligente. La
inteligencia no es sélo informacién, sino también juicio, la
manera en que se recoge y maneja la informacién."

Carl Sagan.

Autoevaluacion

Si realizamos un informe del volumen de ventas a clientes
diferenciando por paises, estamos hablando de una informacion:

Primaria y externa.
Secundaria e interna.
Primaria e interna.

Secundaria y externa.
No es correcta porque el volumen de ventas es una informacion
interna.

No es la respuesta correcta al elaborarla desde la propia empresa
es una informacién primaria.

g ————

Perfecto, tienes clara esta idea. .

Incorrecta, porque el volumen de ventas es una informacién ;
. . . T4 1
interna y al elaborarla desde la propia empresa es informacion '
primaria. I

-
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Solucion

1. Incorrecto
2. Incorrecto
3. Opcidn correcta
4. Incorrecto

14 de 68 2/7/19 18:03



Gestion de la informacién en el comercio internacional. http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir_bLJot...

2.- El Instituto Espanol de Comercio
Exterior.

4 N

Caso practico

Ana cree recordar de cuando estudio el ciclo formativo que existe un
organismo oficial en Espafa que proporciona informacién sobre
comercio exterior. Lo comenta con sus comparneros y efectivamente el
ICEX proporciona informacion bastante util. Asi pues, comienza a

buscar la informacion de qué es y como le puede ayudar este
organismo.

- /

Posiblemente conozcas algo sobre el ICEX, tengas alguna referencia o alguien te
haya hablado de él. Pero, ¢sabes realmente lo que es y sobre todo como puede
ayudar a una empresa a realizar operaciones internacionales?

El Instituto Espanol de Comercio Exterior (ICEX), es un es una entidad
publica empresarial de ambito nacional adscrita al Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio, a través de la Secretaria de Estado de Comercio
Exterior, cuya misién principal es promover la internacionalizacion de las
empresas espanolas, ayudando de diferentes formas (casi todas ellas
relacionadas con apoyo al comercio exterior) a que incrementen su
competitividad y de esta forma aporten a su vez valor a la economia de
nuestro pais en su conjunto.

El ICEX se esfuerza por fomentar la colaboracion con otras instituciones que
tengan el mismo objetivo de apoyo a la internacionalizacion de la empresa. Esta
colaboracion se traduce en programas especificos de actuacién conjunta, dentro de
una politica de promocién comun.

Para ello, forma parte del Consejo Interterritorial de Internacionalizacion, en el
que también participan las Comunidades Auténomas, el Consejo Superior de
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Camaras y la Confederacion Espariola de Organizaciones Empresariales (CEOE).

Ademas, mantiene una colaboracién bilateral con todas las asociaciones sectoriales,
camaras de comercio, etc.

¢Pero donde esta el ICEX?

El ICEX no tiene una sola sede, sino que cuenta ademas de con su sede principal de
Madrid, con una red de 31 Direcciones Provinciales y Territoriales de Comercio
repartidas por toda la geografia espafiola y una red de casi 100 Oficinas
Econdmicas y Comerciales en el exterior. {Esto hace que sea bien cercano a
cualquier empresal

Ademas cuenta con 13 centros de negocios en el extranjero, situados
estratégicamente en el resto del mundo (Argel, Bucarest, Casablanca, Chicago,
Dubai, Guangzhou, Kuala Lumpur, México, Moscu, Bombay, Pekin, Sao Paulo y
Shangai). Estos centros ofrecen a las empresas espanolas infraestructura
temporal para poder iniciar o desarrollar la internacionalizacidon, aportando
ademas del apoyo en infraestructuras, apoyo logistico, institucional y administrativo.

Como vemos, el ICEX cuenta con una amplia estructura para prestar apoyo a las
empresas que trabajan en el ambito del comercio exterior. Ahora veamos que hace y
qué informacién nos puede proporcionar.

4 N

Para saber mas

Realmente la pagina del ICEX es una pagina que nos puede
proporcionar mucha informacion, te animo a que accedas a ella y te
registres para poder aprovechar toda la informacién que seguro te sera
interesante y de mucha ayuda.

Portal del ICEX.
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2.1.- Servicios que presta.

Aunque es especialmente conocido por la informacién que
puede proporcionar, o por el apoyo que presta a las
empresas exportadoras e importadores de nuestro pais, en
realidad el ICEX cuenta con un amplio catalogo de servicios.

Antes de comentar algunos de los servicios que presta, es
importante que sepamos que aunque es una entidad de
titularidad publica, no todos los servicios que presta el

ICEX son gratuitos. Efectivamente muchos de ellos son t
gratuitos, otros consisten en ayudas econdmicas a la

prestacion del servicio (financiados via Fondos Europeos), y otros son de pago.

Ahora si, conozcamos en qué nos puede ser servir el ICEX.

Ademas de proporcionar un amplio rango de informacion, cuenta con tres
programas de ayuda a las empresas que estan empezando o quieren comenzar
su andadura internacional. Estos programas (Aprendiendo a Exportar, PIPE y
Pasaporte al Exterior), pueden ser de asesoramiento, informacién, formacion,
tutela o apoyo mediante herramientas de gestion.

También cuenta con un programa de apoyo a proyectos empresariales y de
inversion, que pueden ser de consultoria e ingenieria, de apertura de lineas de
financiacion, o de implantaciéon productiva en el exterior. También apoya la
implantacion y desarrollo de la notoriedad y la presencia de marcas
espanolas en el exterior, y cuenta con una linea de financiacion para aquellas
empresas que necesiten apoyo (financiero y de asesoramiento) para acceder a

licitaciones internacionales.

Por supuesto que, ademas de esos servicios, a través del ICEX son muchas las
empresas que estan presentes en ferias, congresos, exposiciones, foros,
encuentros empresariales, misiones empresariales etc., y no solo porque
encuentran la informacidén necesaria de los mismos, sino que ademas en
ocasiones también ofrecen financiacion para asistir a estos eventos, y
asesoramiento de cémo obtener el mayor rendimiento a esta asistencia.

Y ademas de asesorar, ¢también proporciona formacion?

Pues efectivamente, uno de los tipos de servicio mas interesantes es el relacionado
con la formacién. El ICEX proporciona formacion a través de jornadas y
seminarios. Ademas cuenta con unas becas para personas con formacién inicial en
comercio exterior para desempenfar su trabajo en empresas.

Y ademads de aprender en seminarios o a través de becas, desde la pagina web de
ICEX puedes ver casos reales de empresas que han realizado con éxito sus
operaciones exteriores, y asi aprender de la experiencia de estas empresas.

Por ultimo también presta servicios personalizados, adaptados perfectamente a las
necesidades de cada empresa, desde identificacion de socios comerciales hasta
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apoyo logistico.

Y claro, como apuntdbamos antes, no podemos olvidarnos de que nos puede
proporcionar mucha informacion, pero esto, se desarrolla en el siguiente apartado.

4 )

Para saber mas

Ademas de un portal web, el ICEX cuenta con una web a modo de
canal de televisién, en el podras encontrar videos y presentaciones
sobre temas muy interesantes, conferencias,  guias-pais, etc. Echale

un vistazo y seguro que te va a gustar su estructura y sobre todo sus
contenidos.

Canal de television del ICEX en internet.
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2.2.- Informacion que puede
proporcionar a la empresa.

La informacién que presta el ICEX es amplisima, y tiene en cuenta la posicion
sectorial, los indicadores econémicos, informacién de paises, mercados...

Podemos consultar la informacién por el método tradicional, pero es mucho mas
cdmodo poder acceder a través de la pagina web que ya conocemos. Para poder
tener acceso a esta informacién tan solo necesitamos registrarnos.

¢Qué tipo de informacion puede proporcionar el
ICEX?

Por un lado proporciona informacion estadistica de
importaciones y exportaciones por productos y
partidas arancelarias, datos como la Balanza de !

Pagos, listados y rankings de paises y sectores y 3‘/’

flujos de comercio exterior diferenciados por paises y
productos.

Ademas de la informacién anterior, proporciona informacion detallada de todos los
paises del mundo a través de guias-pais, en el que se incluye informacién del
marco politico e institucional del pais, estructura econémica, relaciones bilaterales
con Espafa, informacién sectorial, consejos Utiles, habitos de la practica comercial
en ese pais, datos de interés, agenda de actividades...

Por otro lado, cuenta con una importante base de datos de estudios de mercado
diferenciados por mercados sectoriales. Para cada uno de los mercados
proporciona informacion acerca de las caracteristicas de la demanda, la
competencia, las formas y canales de distribucion, etc. También nos puede
proporcionar informacion sobre los habitos en la practica comercial y también
sobre la percepcion que empresas y consumidores de esos paises tienen sobre los
productos espafoles y la imagen del pais.

Otro grupo de informacién muy importante es el relacionado con la promocion
internacional. Desde informacién de ferias, con un buscador, por sectores, fechas,
paises, posibilidad de representacion ferial agrupada, etc., hasta informacion de la
organizacion de misiones comerciales, encuentros empresariales, foros de
discusion...

Por ultimo también cuenta con informacion de contactos, como por ejemplo
directorio de exportadores, asociaciones y organismos; de programas de ayuda a la
exportacion, de formacion y seminarios...
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4 )

Reflexiona

Ya conocemos la pagina web del ICEX, ahora realiza diferentes
busquedas., por ejemplo, te propongo que encuentres toda la
informacién disponible de los paises en los que Eurasia, S.A. tiene
clientes.

/
.

Autoevaluacion

¢Cual de la siguiente informacion no podrias encontrarla en el
ICEX?

Datos de facturacién de mis proveedores internacionales.
Informacidén de contacto con mis proveedores internacionales.
Diferentes estudios de mercado.

Informacion sobre un determinado pais.

No es la respuesta correcta ya que ese dato si puede
proporcionarlo mediante registro en su web. .

No es correcto puesto que este tipo de informacion si puedes
encontrarla en el ICEX. '

Incorrecto, porque el ICEX dispone de guias-pais con informacién .
precisa de cada uno de los paises.

Solucidon

1. Opcion correcta
2. Incorrecto
3. Incorrecto
4. Incorrecto
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2.3.- Oficinas econOmicas y
comerciales de Espana en el exterior.

Pero hasta ahora todo lo que hemos visto del ICEX esta en Espafia o en Internet, ;es
que no tiene oficinas repartidas por el mundo?

Pues también cuenta con esas oficinas. Son las oficinas econdmicas vy
comerciales de Espana en el exterior, y es una red de unas 88 oficinas
comerciales.

A través de esta red se suministra informacion especializada sobre
temas de interés desde una posicion cercana al pais: aranceles y
normativa legal, ferias, foros y exposiciones comerciales, listados de
agentes y distribuidores, y algo que es especialmente util a la hora
establecer contactos y emprender negociaciones, que es referencias de
empresas.

También prestan apoyo técnico y logistico a la hora de
establecer contactos, concertar entrevistas, etc.

casi la totalidad de los destinos de la exportacién y la
inversion espanola. Existe una amplia red de oficinas
econdmicas y comerciales, tanto en el exterior como en Espaia, que aparecen en la
pagina oficial del ICEX. También aparece una Red de Centros de negocios ICEX.

Cuando hay un pais que no cuenta con oficina, la representacion y los servicios se
presta desde la oficina de un pais cercano, ya que no siempre una oficina tiene
asignada un area geografica que se corresponda a un pais, sino a varios. Por ejemplo
desde Grecia se gestiona la representacion y servicios prestados en Chipre.

En otras ocasiones esa area geografica es menos extensa que el pais, ya que en ese
pais se cuenta con varias oficinas comerciales. Este es el caso de China que cuenta
con unas cuatro oficinas, México o Marruecos en las que hay unas dos oficinas en
cada pais, o Estados Unidos que cuenta con unas 8 representaciones.
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-

Para saber mas

Es interesante que conozcamos en qué paises hay representacion
mediante oficinas econdémicas y comerciales. En el siguiente enlace
podras encontrar toda la informacién de donde estan y qué trabajo
realizan.

Sitio web de las oficinas comerciales de Espana en el exterior.

\
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3.- Entidades de promocion de la
Comunidades Autonomas.

4 )

Caso practico

El ICEX le ha proporcionado mucha informacion a Ana, se ha registrado
y ademas ha acudido a la delegacién en su ciudad. A partir de ahi, se
ha informado que en su comunidad autbnoma existe también una
entidad publica que en el ambito de sus competencias autonémicas,
presta apoyo a empresas en las actividades con el exterior. ; Encontrara
alguna informacion Util?

- /

Aunque estemos hablando de comercio exterior, de globalizacién o de mercados
internacionales, no podemos olvidar que cada empresa tiene una realidad distinta. La
actividad empresarial de una empresa de Galicia posiblemente no tenga mucho que
ver con la de una de Castilla y Ledn o una de Catalufia con la de una de Murcia. No
es que haya divisiones en clasificacién de mejor o peor, en absoluto, lo que ocurre es
que si las caracteristicas del tejido empresarial de una comunidad a otra es diferente,
sus necesidades también lo pueden ser, y casi con total seguridad también lo seran
la forma de satisfacer esas necesidades.

Precisamente para eso, es para lo que se ha creado desde las Comunidades
Auténomas organismos y programas que ayuden, asesoren, orienten y proporcionen
informacion a las empresas que deseen implantarse en el exterior.

Entonces, ¢estas entidades duplican el trabajo y servicios del ICEX?

En absoluto, en muchos casos actian como eslabones en la cadena de transmision
de informacién o de gestién entre las empresas y los programas del ICEX, en otros
cuentan con programas propios y especificos para las empresas de su ambito de
actuacion. Estos programas estan coordinados con los que ofrecen el ICEX y las
Camaras de Comercio.
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Cada uno de los organismos, l6gicamente cuenta con una estructura distinta, con
unos programas distintos y con un método de trabajo diferente. Esto es asi porque
intentan adaptarse al maximo a las necesidades de las empresas de su entorno mas
cercano, es decir, cuentan con un alto nivel de adaptaciéon y concrecion a la
realidad empresarial de la Comunidad Autonoma en la que prestan sus

servicios.
4 I
Debes conocer
En Castilla y Ledn hay dos oficinas econdmicas y comerciales que se
encuentran en Burgos y en Valladolid:
BURGOS VALLADOLID
bursos do@comercio. mineco, es valladolid@comercio.mineco.es
PUNERS.Ap@COmErcio.minecn.ex Directora Territorial:
Directora Provincial:
G /
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4.- Las Camaras de Comercio en
Espana.

4 N

Caso practico

Mientras que Ana se ha centrado en la busqueda de organismos
publicos, Alberto ha decidido comenzar por la busqueda de las
Camaras de Comercio. Realmente no tiene muy claro lo que son,
aunque si sabe que son unas entidades que intervienen en el comercio
internacional. En este punto intentaremos aclarar sus dudas y descubrir
su importancia en el comercio internacional.

Una Camara Oficial de Comercio, Industria y Navegacion es una
Corporacién de derecho publico que se configuran como O&rganos
consultivos y de colaboracion con las Administraciones Publicas, cuyas
funciones, funcionamiento y gestion, estan recogidas por Ley.

Su origen es el de asociaciones voluntarias de comerciantes, industriales y navieros,
y ya a finales del siglo XIX se reconocia este origen y la consideracién de

denominacion de Camara Oficial mediante un Real Decreto.

Hoy dia su papel en el ambito del fomento de la actividad empresarial es indiscutible,
y sus funciones son de caracter publico-administrativo segun recoge la propia ley
que las regula.

¢Pero son entonces parte de la administracion publica?

No realmente, son entidades de caracter publico-administrativo pero de tipo
asociativo. Esto es algo que esta totalmente justificado por la imposibilidad de que
tareas como emision de informes, recopilacion de usos mercantiles, expedicidon de
certificados, o la promocién de empresas espafolas en el exterior, fueran
desarrolladas por la inmensa cantidad de asociaciones representativas de diferentes
sectores, ambitos geograficos o diferente ideologia, que ademas en ocasiones
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pueden tener intereses contrarios.

El Consejo Superior de Camaras de Comercio es el representante a nivel
nacional e internacional de todas las Camaras de Comercio de Espaia.

4 )

Para saber mas

La ley que regula en funcionamiento y funciones de las Camaras de
Comercio en nuestro pais, es la Ley 3/1993, de 22 de marzo, Basica de
las Camaras Oficiales de Comercio, Industria y Navegacién. Puedes
descargartela a través del siguiente enlace, en la parte central de la
pagina que se abre, donde pone "Texto de la Ley 3/1993 ": Ley 3/1993.

La Ley 4/2014, de 1 de abril, Basica de las Camaras Oficiales de
Comercio, Industria, Servicios y Navegacion, como consecuencia de la
evolucién econdmica y legislativa experimentada en los Ultimos afos,
se hace necesario aprobar una nueva Ley de Camaras Oficiales de
Comercio, Industria, Servicios y Navegacién, fundamentalmente, dada
la imperiosa necesidad de racionalizar, en el actual contexto econémico
y juridico en el que nos encontramos, las estructuras y funcionamiento
de las Camaras hasta hoy previstas en la Ley 3/1993, de 22 de marzo,
Basica de las Camaras Oficiales de Comercio, Industria y Navegacion.

Las Camaras de Comercio, Industria y Navegacién nacen en Espana a
finales del siglo XIX como forma de representar los intereses generales
de las empresas. Su primera regulacion juridica data del afio 1886,
cuando se aprobd el real decreto que contenia su régimen juridico,
instaurandose posteriormente, mediante el Real Decreto de 21 de junio
de 1911, un modelo cameral continental basado en la obligada
adscripcion de las personas que ejerzan actividades empresariales y en
la obligatoriedad en el pago de cuotas. Este sistema es el que se ha
mantenido hasta nuestros dias, con la hasta hoy vigente Ley 3/1993, de
22 de marzo, fruto de su adecuacion a nuestro Estado autondémico y
pertenencia a la Unién Europea.

No obstante, la situacion econdmica devenida obligd a introducir
reformas normativas con el fin principal y prioritario de poner en marcha
medidas eficientes de racionalizacién del gasto y fortalecimiento e
impulso de la economia, en general y, en particular, de crecimiento de
la competitividad de nuestras empresas mediante politicas de apoyo a
la actividad comercial y empresarial. Asi, las Ultimas reformas y, mas
concretamente, las introducidas mediante el Real Decreto-ley 13/2010,
de 3 de diciembre, de actuaciones en el ambito fiscal, laboral y
liberalizadoras para fomentar la inversion y la creacién de empleo,
establecieron un sistema cameral de pertenencia voluntaria y
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eliminacion del recurso cameral permanente.
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4.1.- Funciones de las camaras de
comercio.

Las funciones de las Camaras de Comercio son muy
variadas, y pueden ser de un caracter publico o
privado, debido al estatus particular que
anteriormente hemos comentado que se le define por

ley.

4

Entre las funciones de caracter publico-administrativo,
una de las funciones mas importantes es la de expedir
los certificados de origen, y asi como otros certificados relacionados con
actividades empresariales nacionales e internacionales.

También realizan actividades de apoyo al comercio exterior, especialmente a la
exportacion, mediante un plan de aprobacion periddica denominado  Plan
Cameral de Promocion de las Exportaciones.

Por su importancia, el Plan Cameral cuenta con una pagina web propia, en ella esta
disponible informacién muy Uutil relacionada con documentos, procedimientos, etc.,
diferenciados segun el pais al que se quiera exportar.

Otras actividades importantes relacionadas con el comercio internacional son la
organizacion de misiones empresariales en el exterior o la realizacion de ferias,
foros y exposiciones.

Ademas las Camaras de Comercio tramitan programas de ayudas a empresas,
desempeian funciones de arbitraje mercantil, y son érgano de asesoramiento de
las Administraciones Publicas para el desarrollo del comercio, la industria y la
navegacion.

Por otro lado llevan un censo publico de todas las empresas, sus
establecimientos, delegaciones y agencias radicados en su demarcacion, elaboran
estadisticas, etc.

También proporcionan formacion e informacion, especialmente en el campo del
comercio exterior, y son de gran utilidad para aquellas empresas que tienen interés
en la actividad internacional.

4 )

Para saber mas

Como hemos comentado en este apartado el Plan Cameral de
Promocién de las exportaciones es un conjunto de actividades de
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promocién y apoyo al comercio exterior. En el siguiente enlace
encontraras toda esa informacion:

Pagina web del Plan Cameral.

Autoevaluacion

Las camaras de comercio son entidades que tienen una larga
historia puesto que se crearon a finales del siglo XIX, ¢{verdadero o

falso?
Verdadero.
Falso
Efectivamente es correcta. :
+ No es correcta, vuelve a repasar los contenidos e inténtalo mas 5
» tarde. :
Solucion

1. Opcidn correcta
2. Incorrecto
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4.2.- Informacion que proporciona.

El conjunto de Camaras de Comercio proporciona gran

cantidad de informacion (y formacién) relacionada con la ;
actividad empresarial, aunque a nosotros nos interesa »’i -
especialmente la relacionada con el comercio internacional.

Por su estructura y funcionamiento, la informacién de las

Camaras de Comercio puede estar recogida a través de la 3
propia red o mediante sociedades mercantiles a través de

las que las comercializa.

Pero, ¢cual es la informacion que proporciona?

Realmente la informacion es bastante variada y completa. Especialmente interesante
como se indicaba en el apartado anterior, es la que proporciona el Plan Cameral:
estudios de mercado, estadisticas, directorio de empresas de importacion y
exportacion, estudios de mercado y sobre todo una amplia guia con los
documentos y tramites documentales exigidos para la importacion de los
productos espaiioles segun el pais de destino.

Otro conjunto de informacién muy interesante es la que corresponde a manuales y
guias que apoyan y orientan a las empresas interesadas en abrir sus mercados
al exterior.

También cuenta con un programa denominado “CABI” de busqueda de

informacion, que puede suponer un importante ahorro en esfuerzo a la hora de
localizar la informacién sobre comercio exterior que hay disponible a nivel mundial.

A través de ComerData”, cuenta con un amplio directorio de empresas de
todo el pais, en este caso la consulta no es gratuita en su totalidad.

a4 )

Debes conocer

Ya sabes que a través del Plan Cameral puedes encontrar informacion
sobre documentos relacionados con el comercio exterior. En concreto
es muy importante que conozcas que es un certificado de origen y qué
es y en qué consiste un cuaderno ATA. En el siguiente enlace

puedes encontrar esta informacién:

Cuadernos ATA v certificados de origen.
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Reflexiona

En esta ocasion no te voy a proponer que enlaces con un documento,
con una web, con un video o con una presentacion. Te animo a que
busques qué es el Plan de Iniciacién a la Promocién Exterior (PIPE). Si
no lo conocias de antes... seguro que te resulta de gran interés.

\
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5.- La Camara de Comercio
Internacional.

4 N

Caso practico

Continuando con su busqueda, Alberto conoce que la Camara de
Comercio Internacional, tiene una gran importancia en el desarrollo del
comercio internacional, y aunque sabe lo que es, desconoce hasta que
punto desarrolla funciones que son vitales para el -correcto
funcionamiento del comercio a nivel mundial.

La Camara de Comercio Internacional (CCIl) es una organizacién de
caracter asociativo que tiene como principal objetivo actuar a favor de un
sistema de comercio e inversiones abierto para lo que se centra en crear

instrumentos que lo faciliten.

¢Entonces si tiene caracter asociativo, es una asociacion?

Pues si, podriamos decir que implica una uniéon o representacion, pero no solo de
empresas. Este caracter asociativo es uno de los aspectos mas importantes de la
CCI. Sus miembros no son solo empresas que realizan operaciones internacionales,
sino también gran cantidad de organizaciones empresariales que las representan,
incluidas la gran mayoria de las Camaras de Comercio (aunque no todas).

Desde su creacién en Paris en 1919 sigue manteniendo esta sede, aunque tiene
algunas mas (por ejemplo en Barcelona). La Camara de Comercio Internacional es
la Unica organizacion empresarial que tiene un estatus de 6rgano de consulta
ante las Naciones Unidas y sus organismos especializados.

Dentro de su actividad fomentando la creacidn de instrumentos que ayuden y
faciliten el comercio internacional, podemos encontrar la creacion de la Corte
Internacional de Arbitraje o la elaboraciéon de reglas y cédigos de conducta sobre un
amplio abanico de actividades relacionadas con el comercio internacional, como la
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guia para el comercio electrénico, o la carta de las empresas para un desarrollo
sostenible.

Tal vez el aspecto mas conocido (e importante) ha sido la elaboracion de las Reglas
y Usos Uniformes del Comercio Internacional, mas conocidas como
INCOTERMS.

Los Incoterms son la base de la mayoria de los acuerdos internacionales,
en los que se negocia el reparto de responsabilidades, gastos y costes
entre comprador y vendedor, los documentos que el exportador debe
entregar al importador, y la transferencia de riesgos en el transporte de la
mercancia.

Desde su primera elaboracién en 1936 han sufrido varias modificaciones para poder
adaptarlos a las necesidades que el paso del tiempo ha hecho necesario.

Los Incoterms han sido desarrollados y actualizados por expertos y profesionales en
comercio internacional, trabajando en conjunto con la Camara de Comercio
Internacional; por o que se han convertido en las reglas estandarizadas en todo el
mundo, y se consideran vigentes las actualizaciones realizadas en 2010 que entraron
en vigor a partir del 1 de enero de 2011.

4 )

Debes conocer

Es muy importante que conozcas el tipo, contenido, estructura y
condiciones de los Incoterms, puesto que son fundamentales para el
desarrollo de cualquier operacion de comercio internacional:

Informacién sobre los Incoterms.

Cambios de los Incoterms 2020.

Autoevaluacion

¢Cual de las siguientes entidades no pertenece a la CCI?

Una Camara de Comercio.
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Una asociacion sectorial de empresarios.

La organizacién mundial del comercio.

Una empresa privada.

No es la respuesta correcta, ya que la mayoria de Camaras de .
. comercio pertenecen a la CCI. :

No es correcto, ya muchos sectores estan representados en la .
. CCL. :

Incorrecto, puesto que las empresas si pueden pertenecer a la
+ CCl. .
' Solucion 5
+ 1. Incorrecto
' 2. Incorrecto :
+ 3. Opciodn correcta
4. Incorrecto :
G J
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6.- Otras fuentes de informacion.

4 )

Caso practico

Alberto ha decidido preguntar a Pedro Dominguez si él conoce alguna
otra fuente de la que poder obtener informacion. La experiencia de
Pedro puede resultarle de gran ayuda puesto que es el encargado del
departamento de comercio exterior en la empresa, y conoce en
profundidad todos los temas relacionados con el comercio
internacional ya que ademas de su licenciatura, cuenta con un master
en comercio exterior.

- /

Hasta ahora hemos estado viendo entidades y organismos que pueden
proporcionarnos mucha y muy util informacioén, pero ¢Solo de los organismos
publicos podemos hacerlo?

En este punto vamos a intentar pensar en otras fuentes, la mayoria de ellas privadas,
como por ejemplo las asociaciones sectoriales, y sobre todo la gran fuente de
informacion en la que se ha convertido hoy dia Internet.

Hay quien considera que Internet no es una fuente en si misma, sino un medio para
acceder a la fuente, en cualquier caso nos sera de gran utilidad.
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6.1.- Fuentes de empresas y entidades.

Como podemos suponer, informacion podemos
encontrar, ademas de las entidades que hemos visto
hasta ahora, en muchos otros sitios.

Las asociaciones o agrupaciones de empresas
exportadoras prestan un gran numero de servicios
(normalmente en exclusividad a sus asociados) y
proporcionan informacion de gran interés, ademas de
proporcionar apoyo en la tramitacion de documentos y asistencia a ferias y misiones
comerciales. Existe un gran nimero de asociaciones, en la mayoria de los casos
tienen un caracter sectorial y geografico.

Por ejemplo podemos encontrar la asociacién espafola de la industria y el comercio
exportador del aceite de oliva, o la agrupaciéon de exportadores de almendra y
avellana de Espana, en este caso ambas entidades tienen un caracter sectorial. Pero
también existe la asociacién de cosecheros y exportadores de flores y plantas vivas
de Canarias, que en este caso ademas de tener un caracter sectorial, también lo
tienen geogréfico.

Otro tipo de informacién realmente interesante es la que pueden proporcionar las
entidades financieras, en especial los grandes bancos. Algunos de ellos con
presencia internacional, lo cual es muy interesante a la hora realizar un tramite
internacional. Ademas de prestar servicios como asesoramiento sobre contratos y
formas de pago, o busqueda de financiacién preferente para proyectos de inversién o
licitaciones internacionales, muchos de ellos realizan estudios macroecondémicos de
gran interés y precision.

También existen empresas especializadas en bases de datos, que proporcionan la
informacion sobre mercados exteriores, fundamentalmente en cuanto a localizacion
de posibles clientes o proveedores. En la mayor parte de los casos estas empresas
cobran bien por suscripcién abierta a cualquier consulta, o especificamente por la
consulta realizada. Aunque la mayoria tienen caracter global, aquellas que estan
especializadas en un sector concreto o en un tipo de informacion determinada son
las que tienen un mayor indice de fiabilidad.

Por ultimo cuando tenemos claro cual es el pais o cudles son los paises con los que
mantener relaciones comerciales internacionales, una buena fuente de informacion es
la delegacion comercial de ese pais en Espaiia. En muchos casos realizan
actividades bilaterales, y en la mayoria ofrecen informacién empresarial sobre sus
respectivos paises. La mejor forma de contactar con ellas es mediante las
embajadas, los consulados y los agregados comerciales.
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Para saber mas

La Junta de Castilla y Ledn proporciona servicios a empresas y
emprendedores de estudios y bases de datos de diferentes tipos de
empresas. Puede proporcionar informacion por areas tematicas o por
areas geograficas. En el siguiente enlace podras encontrar esta
informacion y en el segundo la Red de emprendimiento e Innovacion de
Castilla y Leodn (Rei).

Servicio de estudios.

Red de emprendimiento e Innovacion de Castillay Leon.

~
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6.2- Internet.

Sin lugar a dudas, uno de los cambios mas importantes que se
han producido en las relaciones no solo econdémicas, sino
sociales, y que ha contribuido enormemente a los procesos de
globalizacién, es la aparicién de Internet.

A estas alturas seguro que no hace falta comentar qué es
Internet ni sus multiples utilidades y aplicaciones.

Aun asi, es importante recordar y poner en claro, la enorme
cantidad de informacién que se puede obtener a través de este
medio: informacion detallada sobre paises, condiciones del
mercado, formas éptimas de operar en él, potencial de clientes y proveedores,
agentes y distribuidores, normativa legal; informacién precisa sobre empresas, con
sus productos, localizaciones, etc.; procesos Yy procedimientos de las
administraciones publicas, organismos internacionales... En definitiva Internet
ofrece una cantidad ingente de informacion.

Esta informacién puede obtenerse en muchos casos de forma gratuita, y en otros a
un coste minimo, y sobre todo en un plazo muy breve de tiempo, a veces, en tiempo
real.

El problema esta en que al existir tanta informacion a veces no se conoce que
esa informacion existe, otras veces esta en que es dificil localizarla, y otras
veces el problema se encuentra en la veracidad o la actualizacion y por lo tanto
aplicabilidad de esa informacion.

Para evitar ese problema es muy aconsejable acudir a los sitios (bien sean
buscadores, portales o paginas) especializados en comercio exterior. Pero
ademas es conveniente acostumbrarse a su utilizacién, al manejo de las opciones de
busqueda y sobre todo a establecer como método de trabajo la consulta periddica
de determinados sitios en Internet que ofrecen informacion actualizada y util para
nuestro trabajo.
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4 )

Para saber mas

Ya conocemos la pagina web del ICEX, y seguro que nos estamos
acostumbrando a consultarla. En ella hay un apartado interesante de
portales. En funcion de nuestras necesidades de informacién y de las
consultas que estemos interesados en realizar tendremos que
acostumbrarnos a uno u otro... o a varios.

Apartado de portales del ICEX.
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7.- Creacion y gestion de bases de
datos.

4 N

Caso practico

Una vez que ha localizado donde encontrar toda la informacion, Ana y
Alberto, se han puesto manos a la obra con la organizacion que seria
adecuado tener de la misma. Han estado estudiando el historial de la
empresa, han localizado informacion interna sobre clientes vy
proveedores, y ademdas han recopilado mucha informacién util de
fuentes externas. Ahora es el momento de organizar esa informacion.
¢, Coémo hacerlo?

Una base de datos es un conjunto de datos organizados de forma
sistematica de tal manera que puedan ser consultados de una forma facil.

¢Pero una base de datos es un programa informatico?

Realmente una base de datos puede presentarse de cualquier forma y formato, pero
hoy dia, lo normal es que se presenten en formato digital o electrénico. Esto permite
almacenar muchos mas registros y hace que su consulta y mantenimiento sea facil.

Cuando disefiamos una base de datos es muy importante que antes dediquemos un
tiempo a pensar no solo los datos que queremos almacenar (no contendrian los
mismos datos una de clientes que una de proveedores), sino ademas la utilidad o uso
que se le quiere dar, y sobre todo debemos plantearla bajo unos criterios de légica
y  usabilidad.

También debemos prever que si contamos con varias bases de datos, es muy
importante que se puedan relacionar entre si. Por ejemplo, si tenemos una base
de datos con informacion de paises, otra con clientes y otra operaciones, debemos
considerar la posibilidad de cruzar los datos de una con las otras, para asi, ademas
de tener la informacién bien organizada y estructurada, poder sacar el maximo
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partido a esa informacién.

Un aspecto importante cuando hablamos de las bases de datos, es su proteccion
legal. En Espanfa, el uso que se le de a la informacién que nos proporcionan clientes
o empleados esta protegido por ley, especialmente si estamos hablando de personas
fisicas.

Esta ley es la Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal
(LOPD).

En todo caso, sea cual sea la base de datos, tenemos que ser consciente que al igual
que la informacion que se almacena en ellas, las bases de datos han de estar
actualizadas, y la informacion que contiene no ha de ser una informacién estatica,
sino dindamica, precisamente ese es uno de las factores clave del éxito en la
utilizacion de las bases de datos.

4 )

Para saber mas

Como hemos comentado en este punto los datos de las personas
fisicas estan protegidos por ley. En el siguiente enlace de la Agencia
espafola de proteccién de datos podemos encontrar informacién sobre
la LOPD.

Informacién sobre la LOPD.
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7.1.- Identificacion de clientes y
proveedores.

Como podemos suponer los clientes y proveedores ppr
constituyen un aspecto muy importante en la gestién
de la empresa, ya que de ellos depende en gran
medida el éxito en la comercializacién de un producto,
la calidad del mismo, o el beneficio de la empresa, por
poner solo algunos ejemplos.

Tradicionalmente se le ha dado mucha importancia a la

gestion con los clientes, y verdaderamente lo tiene, de hecho el Ultimo punto de esta
unidad se dedica exclusivamente a ello. Pero no podemos olvidarnos de que la
gestion de los proveedores es casi tan importante como la de los clientes, aunque
l6gicamente no se incluyan en la misma base de datos, sino en dos diferentes.

De la identificacién, busqueda y seleccion de proveedores, asi como de una
adecuada gestidon de las relaciones y condiciones de compra con los mismos
depende en gran medida el futuro de la empresa.

Los proveedores constituyen la base de la politica de compras de la empresa, y
esta politica es la que repercutira positiva o negativamente en la imagen que de
nuestros productos tengan nuestros clientes, y en definitiva el posicionamiento en el
mercado y el beneficio de nuestra empresa.

Las politicas de compras marcan pautas de actuacién para el correcto desarrollo de
la actividad profesional de compras y buscan maximizar la aportaciéon de valor de
compras a la empresa. Y como hemos dicho anteriormente, la politica de compras se
basa en gestionar adecuadamente nuestros proveedores, comenzando por su
correcta identificacion.

Al igual que los proveedores forman parte de la politica de compras de la empresa,
los clientes forman parte de la politica de comercializacion o ventas de la
empresa.

Una empresa puede tener clientes que pueden ser de muchos tipos, por ejemplo, el
consumidor final (si es el usuario final del producto), intermediario (si adquiere
nuestro producto para volverlo a vender sin transformar), o cliente industrial (en el
caso de que compre nuestro producto para transformarlo o incorporarlo a su proceso
productivo).

En cualquier caso, cuando hablamos de comercio internacional, en la practica
totalidad de las ocasiones, nuestros clientes seran otras empresas por lo que los
clientes seran intermediarios o clientes industriales, y esta diferenciacion es muy
importante a la hora de establecer la clasificacion que hagamos de los mismos.
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compras.

futuro?

Reflexiona

Normalmente en las empresas la gestién de clientes se lleva desde el
departamento comercial y la de proveedores desde el departamento de
Pero ;Ambas gestiones no son
importantes como para que sea una politica comun a toda la empresa?
¢ Seria una empresa la misma con otros clientes y otros proveedores?
¢Hasta que punto el compromiso de una empresa con sus clientes y
proveedores condiciona lo que es, y sobre todo... lo que sera en el

\

lo suficientemente

(Podemos tener una sola

proveedores?

suficiente.

Incorrecto, es mejor tener

Solucion

1. Incorrecto
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Autoevaluacion

No, es mejor tener una de proveedores solamente.
No, es suficiente con la base de datos de clientes.
Si, es mejor tener toda la informacién en una sola base de datos.

No, es mejor tener la informacién de cada uno separada.

No es la respuesta correcta, porque también hay que tenerla de
clientes. No, es suficiente con la base de datos de clientes.

No es correcto, puesto que con la informacién de clientes no es

caracteristicas diferenciadoras, aungue ellas estén relacionadas.

base de datos de clientes y

dos bases de datos con sus
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2. Incorrecto
3. Incorrecto
4. Opcion correcta
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7.2- Clasificacion de proveedores.

Clasificar a los clientes es relativamente facil, pero ¢sabes como puede clasificar a
los proveedores?

Basicamente podemos identificar los tipos de proveedores, en funcién de diferentes
criterios:

El primero de ellos y mas habitual es hacerlo segun lo que le compramos.

Asi encontraremos tres tipos de proveedores: de bienes, de servicios y de recursos.
Al pasar el raton por los diferentes elementos del siguiente esquema, veras en qué
consisten cada uno de ellos:

Resumen textual alternativo

Parece que un proveedor de recursos, puede ser un proveedor de servicios ¢verdad?

Sin embargo, es importante diferenciarlos, porque como recursos econémicos no
solo nos limitamos a bancos y entidades financieras, sino que en el ambito del
comercio internacional, como ya conocemos, existen una gran cantidad de
organismos e instituciones que pueden proporcionarnos estos recursos. Ademas en
este apartado encontrariamos en el comercio exterior, la busqueda de socios
internacionales.

Entonces, si hago esta clasificacion ¢,Ya no puedo hacerlo por otros criterios?

Si, si podemos hacerlo. Esta clasificacion no es excluyente con otras formas de
clasificacion de los proveedores.

Una clasificacién también muy habitual es en funcion de la zona geografica.
Tendremos proveedores nacionales, europeos e internacionales o de terceros
paises. O si queremos desarrollar alguno de los apartados, encontraremos
dentro de los proveedores de terceros paises, proveedores de América del
Norte, Centro-América o América del sur.

Si atendemos al criterio de frecuencia de compra, podemos hacer una
diferenciacion en funcion de la periodicidad de la compra: habituales,
esporadico, y ocasional.
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También podemos realizar una clasificacion en funcion de tipo de pago, de la
negociacion de los Incoterms, del riesgo, etc.

Los procesos de globalizacion nos han llevado a que los proveedores puedan
estar en cualquier parte del mundo, y ademas que la competencia también sea
global. Para hacer frente a los problemas que a veces puedan darse entre proveedor
y comprador, en los ultimos afios se ha desarrollado un nuevo tipo de relacion con
los proveedores que consiste en llegar a acuerdos mas fuertes y firmes, y en el
compromiso (incluso vinculacién) de compra a estos tipos de proveedores de forma
exclusiva. Es el caso de los interproveedores. Tal vez el caso mas conocido de
interproveedores en Espana es el de Mercadona.

4 I

Para saber mas

Mercadona, como otras empresas de distribucién tienen productos
exclusivos de ellos, con su propia marca (denominada marca del
distribuidor o marca blanca), fabricadas por proveedores con los que
tienen una fuerte vinculaciéon y compromiso. En este articulo podemos
saber algo mas sobre la competitividad y como afecta al resto de
proveedores.

Reportaje sobre Mercadona.
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7.3.- Clasificacion de clientes.

Al igual que ocurre con la clasificacion de los proveedores, a la
hora de clasificar los clientes no debemos limitarnos a un solo ! ‘
criterio, sino que debemos hacer una combinacion de varios &
criterios en funciéon de las necesidades de informacién que | :
tengamos en cada momento, y poder realizar busquedas agiles
que nos proporcionen la informacién necesaria para poder
tomar las decisiones adecuadas.

Si la gestidon de proveedores y la de clientes es igual de
importante como hemos comentado en el apartado anterior
muchos de los criterios de clasificacion también son iguales.

A la hora de clasificar clientes en el comercio internacional, por lo tanto,
podremos hacerlo siguiendo un criterio geografico, por frecuencia de
compra, tipo de riesgo..., al igual que haciamos con los proveedores.

Pero también podemos hacerlo por otros criterios, que se utilizan mas
especificamente para clasificar clientes, y no es habitual hacerlo a la hora de
clasificar proveedores:

Un criterio especifico para clasificar clientes, es hacerlo por el volumen de
compra. De esta forma clasificaremos a nuestros clientes en grandes (si el
volumen esta muy por encima de la media), medianos (volumen de compras
medio) o pequefios (clientes cuyo volumen de compra anual esta por debajo de
la media). Unido a este criterio de clasificacion nos encontramos con un analisis
de los clientes que se utiliza en la gran mayoria de las empresas que es la
“clasificacion ABC” o “de Pareto”.

El analisis o clasificacién ABC consiste en fraccionar nuestra cartera de clientes
en tres grupos en funcion del volumen de compras. Por lo general el primer
grupo (grupo A) esta compuesto por un reducido numero de clientes que
suponen para la empresa un alto porcentaje de sus ventas totales. El segundo
grupo (grupo B) esta formado por un nimero medio de clientes y que suponen
para la empresa un volumen de ventas también medio. El Ultimo grupo (Grupo
C) estara formado por un gran numero de clientes que suponen un reducido
porcentaje de su volumen de ventas totales.

Cuando hablamos de volumen de compras, ¢{nos referimos a importe o a
cantidad?

En realidad, ambos datos son correctos, pero una buena idea puede ser hacer una
combinaciéon de ambas, de esta forma podremos comparar sin que se sesgue la
informacion o se desvirtle por el valor del dinero en cada momento o en cada pais.
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4 I
Para saber mas
El diagrama de 1980 . 100%
Pareto, también es ez 80% 7’4 o0%
1584 80%
llamado curva 5 186 o 2
cerrada ) 3 e 20% &%
. . L, § 990 | 50% &
Distribucion A-B-C, e o =
no solo se utiliza en la 59 30%
. .z 396 20%
clasificacion de 198 . . 10%
clientes, también en O i oo | o —
lidad andlisis i Semmb s
(.’:a ) ’ DEFECTOS
financiero, etc. Pero
es cierto que como herramienta de analisis de marketing y ventas esta
muy extendida. Permite mostrar graficamente el principio de Pareto
(pocos vitales, muchos triviales), lo que quiere decir, que hay muchos
problemas sin importancia frente a unos pocos muy importantes.
Mediante la grafica colocamos los «pocos que son vitales» a la
izquierda y los «muchos triviales» a la derecha. En el siguiente enlace
aparece ampliamente explicada esta clasificacion.
Explicacién detallada del analisis de Pareto.
- 4
4 )

Autoevaluacion

El analisis de Pareto o clasificacion ABC...

Segmenta nuestra cartera de clientes en funcién del volumen de
compra.

Combina la clasificacién geografica con el volumen de compras.
Segmenta nuestra cartera de clientes mediante tipo de riesgo.

Sirve para fraccionar o segmentar nuestra cartera de proveedores
por un criterio geografico.

No es la respuesta correcta ya que el criterio geogréafico no se
tiene en cuenta. :
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No es correcta porque el tipo de riesgo no se tiene en cuenta en
este tipo de clasificacion.

pm—m—————

Solucidon

1. Opcion correcta
2. Incorrecto
3. Incorrecto
4. Incorrecto

P T T T T T LY
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7.4.- La ficha de cliente/proveedor.

La ficha de clientes o de proveedores es un instrumento de gestion que
ha de contener toda la informacién importante de cada uno de ellos.

No diferenciamos entre ficha de clientes o de
proveedores porque en realidad como instrumento
cumple la misma funcion, y seran los datos que
aparezcan en cada una de ellas las que las hagan
diferentes.

La funcion que cumplen las fichas es la de organizar
la informacion de wuna forma esquematica,
sistematizada y organizada de cada cliente o de cada proveedor. Ademas las
fichas tienen que ser faciles de consultar y obtener informacion de ellas.

Por lo tanto, toda la informacion de un cliente o de un proveedor ha de estar recogida
dentro de su ficha, y el conjunto de todas las fichas es lo que constituye la base de
datos.

Lo normal es que las fichas estén organizadas en bloques de informacion (que
podriamos decir que son elementos de informacién que pertenecen a una misma
categoria), y dentro de cada bloque encontraremos los elementos de
informacidn (que son las unidades de informacién).

Como podemos suponer cada empresa, en funcion de sus operaciones y en funcién
de sus necesidades, tendra una ficha diferente, con sus bloques y unidades de
informacion personalizadas a sus caracteristicas, pero posiblemente todas ellas
tengan al menos los siguiente bloques:

Identificacion. Es el bloque que contiene los elementos basicos, como
nombre, razdn social, domicilio, pais, teléfono, correo electrénico...

Contacto. En este bloque incluiremos la informacién de las personas
pertenecientes a la empresa cliente o proveedora, con las que contactamos,
con nombre, correo electrénico, teléfono, cargo, nivel de responsabilidad...
Sector. Incluiremos aqui el sector de actividad en el que se mueve la empresa,
el ambito geografico, la posicion en el mercado, etc.

Condiciones de pago/cobro. En este bloque se incluira la tarifa que aplicamos
(si es cliente) o que nos aplica (si es proveedor), plazos, coberturas de riesgo,
medios de pago utilizados, divisa...

Condiciones de entrega. Aqui incluiremos el medio de transporte, compaiia
aseguradora, incorterm, si hemos trabajado con agente de aduanas,
condiciones de acercamiento...

Ademas de estos bloques, la ficha de cliente o proveedor deberia contener
informacion sobre cualquier aspecto que la empresa considere oportuno y que recoja
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la realidad de lo que ha ocurrido en operaciones con el cliente o proveedor
anteriormente.

Por ultimo es importante recordar que a la hora de introducir los datos debemos
seguir siempre el mismo criterio (poner o no poner tildes, utilizar mayusculas o
no...), y para todas las unidades de informacién que sea posible recurrir a
codificaciones que simplifiquen y homogenicen la introduccién de datos en la ficha).

4 )

Reflexiona

En este caso no voy a proponerte que profundices a través de ninguna
pagina web en concreto. Estaria bien que utilizando un buscador (por
ejemplo google.es) realices una busqueda de fichas de clientes y de
fichas de proveedores, y veas diferentes ejemplos. Un consejo, si
realizas la busqueda y le das a la opcién de ver imagenes seguro que
encuentras visualmente mucha informacién interesante y buenas ideas.
iAnimol!
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8.- Gestion de archivos.

4 )

Caso practico

Después de localizar la informacion, Ana y
Alberto han creado varias fichas (de clientes, de
proveedores, de operaciones...), estan
convencidos que esto facilitara la labor
administrativa de las relaciones de comercio
exterior.

Se las han estado mostrando a Juan Suarez, y les
ha dado el visto bueno, pero les ha pedido que
para completar el proceso, reorganicen el archivo.
De esta forma se podran utilizar las nuevas fichas
de inmediato.

Cuando se han puesto con la organizacién del archivo, han descubierto
que la gestion de la informacién no solo consiste en buscar, y
almacenar datos mediante fichas. Hay muchos documentos e informes
que necesitan estar bien localizados.

Esta es la labor de creacién, organizacion y gestién de un archivo.
Vamos a aprender un poco mas sobre esto.

- _/

¢ Qué es un sistema de archivos?

Un sistema de archivo es una herramienta de gestion que las empresas
utilizan para consultar los datos de cada uno de los clientes, proveedores,
u operaciones de una forma rapida y que les permita acceder a
informacion basica para la toma de decisiones o para la actividad
cotidiana de la empresa.

Dependiendo de lo que tengamos que archivar tendremos que hacerlo a nivel fisico o
informatico.

Por ejemplo la informacion de contacto de un cliente, los datos de facturacién de un
proveedor, la relacidon de entregas realizadas bajo un determinado incoterm, son
datos que pueden ser almacenados en soporte informatico sin problema alguno.

En otros casos necesitaremos recurrir al archivo fisico, puesto que necesitamos
guardar el documento original, como ocurre en el caso de las facturas emitidas o
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recibidas, o la documentacion relacionada con el levante de mercancias en la
aduana.

En cualquier caso, es importante que el archivo esté actualizado, que contenga datos
exactos y fiables, y sobre todo que lo que se almacene sea relevante, ya que en
ocasiones, por falta de conocimiento o por falta de diligencia, algunas empresas
tienden a guardar y almacenar informacién y documentos que no son relevantes, y a
veces, llegan incluso a duplicar los documentos archivados.

¢Y qué necesito para llevar a cabo este archivo?

Existen en el mercado un gran nimero de soportes (tanto fisicos como informaticos)
para almacenar la informacién en funcion de las caracteristicas del mismo,
dimensiones, capacidad, etc., por lo que ha de ser la propia empresa la que
determine segun sean sus necesidades qué elementos seran los que contenga la
informacion y por lo tanto incorporen a su archivo.
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8.1.- Tipos.

La primera distincion que se puede hacer a la hora de
clasificar los archivos es la que se ha apuntado
anteriormente clasificandolos en archivos fisicos y
archivos informaticos.

Ya sabemos que cada tipo de archivo contendra un
tipo de informacién diferente.

Los elementos que componen un archivo fisico son tan variados con lo son los tipos
de empresas, aunque en el mercado existen gran cantidad de soportes que facilitan
su uso y almacenaje de la documentacion: carpetas colgantes, carpetas de anillas,
subcarpetas, clasificadores AZ, clasificadores definitivos...

En cuanto a los archivos informaticos, estos suelen basarse en el uso de programas
informaticos y logicamente, su gestion dependera del programa utilizado. En
cualquier caso en casi todas las ocasiones se localizan en la unidad C o D del disco
duro. También pueden estar ubicados unidades externas, como son memorias
portatiles o lapices de memoria (pen drive), o incorporar la informacién en la nube. Es
importante hacer hincapié en que estas unidades externas pueden deteriorarse con
mayor facilidad, por lo que es muy importante peridédicamente realizar una copia de
seguridad.

También los archivos informaticos pueden estar ubicados en servidores externos
(en el caso de acceder mediante clave a Internet) o internos (como es el caso de
utilizacidn conjunta de archivos por toda o parte de la empresa mediante intranet).

Otra forma de clasificar archivos es diferenciarlos segun sea su vigencia o uso. Asi
podremos diferenciar entre archivo principal (que es el que esta mas activo, se utiliza
mas habitualmente, o contiene informacién del afio corriente), archivo auxiliar (que es
el que depende del principal y se utiliza para descargar el archivo principal, lo normal
es que contenga la informacion de entre uno y cinco afos de antigliedad) y el archivo
secundario (que suele contener informacion de caracter mas histérico).

Por ultimo podemos clasificar los archivos en funcion del tipo de informacion que
almacenan. Por ejemplo de facturas emitidas, de facturas recibidas, de documentos
de transporte, de operaciones en aduana...

Un archivo puede contener informacion y documentos de una o varias bases de
datos, por ejemplo, si tenemos una base de datos de operaciones de compra
internacional, los documentos pueden estar en diferentes archivos. Para una sola
venta, puede que tengamos la factura comercial en un archivo, el contrato de
compra-venta en otro, los documentos del seguro en otro y en otra carpeta diferente
los documentos relacionados con el transporte.

Uno de los principales cambios, con el nuevo Cédigo Aduanero de la Union (CAU), es
el Titulo IX, potenciando el uso de la tecnologia en los intercambios de
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informacion que se producen entre las aduanas nacionales y los operadores
econdmicos. El CAU pretende que su aplicacion implique una aplicacion mas sencilla
de la legislacidon aduanera de los Estados miembro gracias a las nuevas tecnologias.

a nueva normativa aduanera se caracteriza por aportar uniformidad en los
procedimientos gracias a los cambios tecnologicos en el ambito de la
comunicacion, intercambio y almacenamiento de informaciéon. Un proceso que
se ird implementando progresivamente hasta el 31 de diciembre de 2020. Ademas de
los cambios tecnoldgicos, el nuevo CAU aporta otro tipo de modificaciones
tecnoldgicas que es necesario tener en cuenta:

Despacho centralizado: Una persona podra presentar en la aduana del lugar donde
esta establecida una declaracion relativa a mercancias que se presenten en otra
aduana diferente. La primera, tendra la competencia para autorizar el levante de
mercancias y recaudar los derechos devengados.

Siempre y cuando lo haga un Operador Economico Autorizado (OEA) de
simplificaciones aduaneras.

Controles centralizados: Para que pueda aplicarse de manera uniforme la
legislacién aduanera, se prevé que las autoridades aduaneras hagan cesion e
intercambio de datos entre ellas.

Las autoridades aduaneras deberan realizar todos los controles en un mismo
momento y lugar y coordinarse para realizar tales controles, tanto aduaneros como
no aduaneros. De esta manera, se acaba con la utilizacion interesada de diferentes
aduanas de entrada en funcién de los criterios que aplican para la admisién vy
clasificacion de las mercancias.

Reduccion de los regimenes aduaneros:
Los regimenes aduaneros se reducen a dos de caracter general:

El despacho de libre practica
El despacho de exportacion

Los regimenes especiales se reducen a:

Transito interno y externo

Deposito aduanero y zonas francas

Destinos especiales de importacion temporal y final.
Perfeccionamiento activo y pasivo.

Sistema  PreDua: Para agilizar la entrada de mercancias en el territorio de la
Union, el sistema PreDua permite hacer una declaracién de mercancias 30 dias antes
de que llegue a la aduana. De esta manera, se pueden anticipar las posibles
discusiones que puedan surgir con las autoridades de control y que las transacciones
posteriores de los operadores econdmicos sean mas eficaces dentro del territorio

aduanero.

La VUA: es la Base de datos de la ventanilla Unica aduanera. Consiste en una
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herramienta que facilita la cooperacién e interaccidén de operadores, Servicios de
Inspeccion Fronteriza, Autoridades Portuarias y Aduana, con el objetivo de coordinar
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la inspeccion de mercancias en contenedor de forma que se realice un

posicionamiento Unico del mismo a efectos de su revisidn en frontera.

(

Debes conocer

Para conocer mas sobre la VUA y el Sistema PreDua te recomendamos
el siguiente enlace de la Agencia Tributaria.

Descripcion del Proyecto.

Autoevaluacion

Respecto al archivo auxiliar...

Tiene como funcidn principal descargar al principal.
Tiene una antigliedad de entre 3 y 5 afnos.

Es de uso exclusivo de una empresa que realice operaciones
internacionales.

Se dedica en exclusividad a datos de facturacion y venta.

No es la respuesta correcta ya debe contener informacién de entre
1y 5 anos.

No es correcto, porque puede ser utilizado por cualquier tipo de
empresa.

Solucion

1. Opcidn correcta
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: 2. Incorrecto
! 3. Incorrecto
4. Incorrecto
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8.2.- Organizacion.

Si hemos estado hablando de que cada empresa en
funcion de su actividad y sus necesidades definira la
informacion necesaria, su gestién y el tipo de archivo, <
l6gicamente también lo hara a la hora de organizarlo.

archivos tendra que seguir uno de los dos siguientes
criterios de organizacion:

El sistema que elija cada empresa para organizar sus .

Organizacion por nombre. Es cuando se organiza la informacién alfabéticamente,
por nombre del cliente o del proveedor, por nombre del pais, por nombre del
documento, etc. En este caso se puede hacer letra a letra o por tramos de letras (por
ejemplo un primer grupo de A-D, el siguiente de E-H, y asi sucesivamente.

Organizacion por tipo. Es cuando hemos organizado las fichas en funcién del tipo
de clientes, o tipo de operacion, o tipo de proveedor, correspondiendo a cada tipo
una subcarpeta o subgrupo distinto.

Cuando utilizamos uno de estos criterios es fundamental que se deje claro las reglas
de uso, por ejemplo, si clasificamos por nombre, que se especifique si es hombre, el
nombre compuesto, el primer apellido, etc.

A parte de estos criterios, que son los mas utilizados, podemos asignar codigos, y
organizar en lugar de alfabéticamente, numéricamente, al igual que se hace con las
cuentas en contabilidad. También podemos seguir un criterio numérico, cuando
organizamos por fechas (por ejemplo afos).

Cualquier criterio de organizacion es valido, siempre que sea eficaz, agil y rapido, y
que todas las personas de la empresa que lo utilicen conozcan su manejo y sepan
aplicar el criterio correctamente.

Ademas de organizado, un archivo ha de estar ordenado. El orden puede ser
cronoldgico (normal o inverso), que es una forma secuencial de ordenar la
informacion, y que a la larga es la que mas utilidad tiene puesto que ademas de
permitir localizar rapidamente en funcién de unas fechas un determinado documento,
nos proporciona informacién de la secuencia en la que se hayan producido las
diferentes fases de una determinada operacion.

4 )

Citas para pensar

"El éxito no se logra solo con cualidades especiales. Es
sobre todo un trabajo de constancia, de método y de

59 de 68 2/7/19 18:03



Gestién de la informacién en el comercio internacional. http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir_bLJot...

organizacion." J.P. Sergent
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8.3.- Gestion de la documentacion.

Anteriormente hemos estado hablando de que uno de los tipos
de informacion que podemos necesitar almacenar y archivar es
la relacionada con la documentacion.

Aln no somos conscientes de la gran cantidad de
documentacién escrita que genera el comercio internacional (se |
vera mas adelante en este modulo), sin embargo necesitamos |
preparar el archivo en el que se van a organizar.

Esta documentacion puede ser de cuatro tipos:

Correspondencia. Que se compone de todos los documentos enviados y
recibidos por correo tradicional o electronico entre nuestra empresa y clientes,
proveedores, administraciones publicas, etc. Esta documentacién es necesario
guardarla al menos un afo, y dependiendo de si la operacion internacional a la
que afecta es mas continuada en el tiempo sera necesario archivarla durante
mas de un afo (por ejemplo cuando una tarifa enviada a un cliente tiene una
vigencia superior al afo).

Documentos con valor fiscal. En este apartado se incluirian las facturas,
recibos, albaranes de entrega, documentos de cobro o de pago,
documentacion relacionada con el despacho aduanero, lista de
embarque, cuaderno ATA, etc. Es una documentacion que debe ser guardada al

menos durante cinco anos.

Documentos con valor juridico. En este apartado se incluyen contratos,
concesiones, autorizaciones, poderes notariales, etc. En este caso debemos
guardar los documentos al menos cinco afios desde su vencimiento o
expiracion.

Certificados y registros. Al igual que ocurria con los documentos con valor

fiscal y juridico, se deben guardar al menos cinco afos. Incluye documentacion

relacionada con garantias, homologaciones, acreditaciones, calibraciones,

registros, permisos, certificados de calidad, sanitarios, fitosanitarios,
certificados de origen ...

En ocasiones es necesario archivar la documentacién original, cuando no es
necesario que sea original, es mucho mas eficiente guardar una copia en formato
informatico después de escanear los documentos que archivar una fotocopia del
mismo. Asi se reduce el volumen de papel, lo que redundara en una optimizacion del
espacio disponible, y una mayor accesibilidad a los documentos por parte de los
empleados que necesiten realizar alguna consulta.
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Para saber mas

En este mdédulo se verd con detenimiento todos los certificados y
documentos necesarios para la exportacién, y que por lo tanto hay que
archivar y conservar. Hasta que lleguemos a la unidad en la que se ven
esos documentos, puedes consultar en el siguiente enlace cuales son
para que te hagas una idea de la necesidad de espacio y organizacion
que necesitara las relaciones comerciales internacionales.

Relacion de documentos v certificados para la exportacion.

~
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O.- Gestion de relaciones con clientes.

a4 )

Caso practico

Toda la informacion que Alberto y Ana g
han localizado, asi como las fichas que f
han disefiado para sus bases de datos y |
la nueva organizacion de los archivos, ha
hecho que cuenten con una importante y
potente  herramienta  que puede
permitirles incrementar el nivel de
satisfaccion de sus clientes actuales,
pero que también puede incrementar el nimero de clientes de la
empresa.

Ahora se plantean un nuevo reto que cierre todo este proceso:
plasmarlo en un sistema de gestion de clientes.

- /

La gestion de relaciones con los clientes, es algo fundamental en cualquier empresa.
Son muchas las ocasiones en las que los clientes tienen contacto con la empresa, no
pensemos que solamente es en el momento de la compra.

Antes de ese momento, el cliente puede tomar la iniciativa de contactar con la
empresa, o puede ser el resultado de una labor de prospeccion o informacién previa,
como seria el caso de un contacto resultante de la asistencia a una feria o una misién
comercial. Ademas en antes del momento de compra también se puede producir la
negociacion (de hecho a nivel internacional la negociacion siempre esta presente).

De la misma forma después del acto de compra también puede haber ocasiones de
contacto, puesto que la casuistica comercial es muy grande: problemas en la
recepcion de los pedidos, o en el envio, en las condiciones en las que se han
recibido los productos, o en ocasiones cuando se demora mas de lo debido el pago.

En otras ocasiones, los clientes pueden

. . N 0 o ( ‘/%»
presentar quejas o reclamaciones que éf#,g serVii:hsfuchon ﬁ&
deben ser atendidas teniendo siempre en soport £ f Q{ :

. . E sup A Oyaity @C_){(_‘b
cuenta el satisfacer las necesidades de —

CUSTOMER & __ ey
RELATIONSHIP

esos clientes, intentando resolver
cualquier incidencia que se haya
producido y sobre todo manteniendo al
cliente en cartera.

>

o

Entonces, ¢la gestion de relaciones de
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clientes es como un servicio de atencion al cliente?

En realidad, no solamente. La gestidon de relaciones con los clientes no solo se basa
es solucionar problemas. En otras ocasiones los clientes se convierten en fuente de
contactos para conseguir nuevos clientes, por lo que también hay que gestionar la
red de contactos para conseguir nuevos clientes.

A todo esto es a lo que se le da cobertura desde la gestion de relaciones con los
clientes, en ocasiones también conocido como marketing relacional o como
Customer Relationship Management.

4 )

Ejercicio Resuelto

Muchas organizaciones recurren a un software de CRM como soporte
para manejar sus relaciones con los clientes.

¢ Puedes poner un ejemplo de aplicacion practica en la implementacion
de un CRM de una empresa?

Por ejemplo, una empresa podria crear una base de datos de
clientes que describiese las relaciones con suficiente detalle
para que la direccion, los agentes de ventas, las trabajadores de
servicio vy, tal vez, los clientes, puedan acceder directamente a
dicha informacion, responder a las necesidades de los clientes
con planes de productos y ofertas, recordar a los clientes
distintas necesidades de servicio, saber qué otros productos ha
adquirido un cliente, y asi sucesivamente.

Como ejemplos:

RE/MAX, red de franquicias inmobiliarias, cuenta con un CRM
que le permite tener ‘controlado’ a sus posibles compradores,
conocer en qué fase de compra se encuentra cada uno y poder
interactuar con ellos como corresponde. Este ejemplo de
empresa, debido a su necesidad de exportar archivos, sobre
todo de imagenes de las viviendas que oferta, contar con una
alta capacidad de almacenamiento es vital.

Quality Secure, correduria de seguros, clasifica sus clientes
en empresas Yy particulares y en qué tipo de seguro contrata:
de coche, de vida, de viaje, etc., asi como las negociaciones
cerradas o0 en proceso.

Webtools, proveedor de encuestas online con clientela en el
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mundo entero. Selecciona por paises, tipos de usuarios y
sobre todo, tipos de encuesta que necesita cada uno de
ellos. El sistema multiplataforma se hace indispensable en
este caso.

Ecija, despacho de abogados, ¢qué profesional lleva cada
cliente? ;Qué procesos tienen abiertos?, etc., todo eso lo
controlan desde su CRM para empresas, con tantos usuarios
como abogados.

FiscoSur, asesoria de empresas. Tiene a todas y cada una de
ellas ‘bajo control’, pues conoce la informacion que aporta a
cada una en cada momento, asi como las tareas asignadas a
cada profesional respecto a estas empresas.

iy g

Reflexiona

En el siguiente video, se hace un recorrido ameno y sencillo de lo que
es un CRM. Te animo a que entre y pienses un poco si lo que le ocurre
a la persona que aparece en el video, puede ocurrir en cualquier
empresa.

CRM. La gestion de clientes

Resumen textual alternativo
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9.1.- Aplicacion.

Cuando en la empresa hay una adecuada gestion de la
informacién (completa y actualizada), es cuando tenemos la
base de la gestion de relaciones con los clientes,
podemos decir que es el primer paso, ya que de ella
conseguiremos obtener los informes necesarios para
analizar la situacion.

Estos informes han de contener la informacion estructurada,
obtenida de las bases de datos que ya tiene la empresa, y
con la caracteristica fundamental de que la informacién ha de ser comparable de un
cliente a otro.

Por ejemplo, si obtenemos un informe de nuestros clientes que contenga datos de
facturacion, no debemos hacerlo exclusivamente en términos de unidades
monetarias (importe de ventas expresado en dinero), puesto que no serian
comparables entre si, puede ser que los precios a los que vendemos a unos clientes
sean diferentes a los que lo hacemos a otros, por lo que para poder compararlos
adecuadamente necesitariamos también el dato de ventas en unidades fisicas
(nimero de unidades de producto vendidas).

El segundo paso consistira en implantar los procesos y los programas necesarios
de cara a la fidelizacion de esos clientes. Conseguir adaptar nuestras operaciones
a las necesidades de los clientes.

Estos programas y procesos seran diferentes en cada empresa, puesto que sus
productos y sus clientes son distintos. Se conseguira personalizar en mayor medida
lo que ofrece la empresa a lo que necesita el cliente.

Por Ultimo, es importante indicar que al igual que los procesos de gestion de
relaciones se aplican a los clientes, también se pueden aplicar a las relaciones
con los proveedores, consiguiendo un mayor nivel de integracion y compromiso con
ellos.

66 de 68 2/7/19 18:03



Gestion de la informacidn en el comercio internacional.

67 de 68

http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir_bLJ9t...

Anexo.- Licencias de recursos.

Licencias de recursos utilizados en la Unidad de Trabajo.

Recurso

(1)

Datos del recurso (1)

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacion Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. V43.

CD-DVD

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacion Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. CD109.

CD-DVD

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacién Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. V43.

CD-DVD

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacién Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. CD109.

CD-DVD

Recurso

()

¥

Datos del recurso (2)

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacion Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. V43.

CD-DVD

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacion Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. V43.

CD-DVD

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacion Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. CD1009.

CD-DVD

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacion Profesional a
distancia.
Procedencia:
Num. CD109.

CD-DVD
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Autoria: Photodisc.
Licencia: Uso educativo
no comercial para

plataformas publicas de
Formacién Profesional a
distancia.
Procedencia: CD-DVD
Num. VO7.

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacion Profesional a
distancia.

Procedencia: CD-DVD
Num. CD109.

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacién Profesional a
distancia.

Procedencia: CD-DVD
Num. V43.
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Autoria: Photodisc.
Licencia: Uso educativo
no comercial para

plataformas publicas de
Formacion Profesional a
distancia.
Procedencia: CD-DVD
Num. VO7.

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacion Profesional a
distancia.

Procedencia: CD-DVD
Num. CD109.

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo
no comercial para
plataformas publicas de
Formacién Profesional a
distancia.

Procedencia: CD-DVD
Num. V43.
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