El servicio postventa ¥

Una de las maneras de agregar valor a un producto es mediante el desarrollo de un buen servicio postventa
que, si es deficiente, puede afectar negativamente a la opinion del cliente y disminuir los niveles de las ventas.

Para que realmente sea criterio diferenciador entre las empresas y agregue valor al producto, el servicio post-
venta debe diseRarse y desarrollarse en funcion de lo que los clientes esperan. Las expectativas de los clientes
pueden ser de los siguientes tipos:

Se puede atribuir a las expectativas una funcién predictiva reali-
zada por el cliente respecto a lo que supone que ocurrird duran-
te la prestacién.

Se refiere al nivel deseado de desempeno.

Nivel bajo de desempefio aceptable por el consumidor.

Basadas en la evaluacion subjetiva que realizan los consumido-
res de su propia inversién en tiempo y dinero.

Desempefio que los clientes consideran posible en funcion de
_sus experiencias previas.

Expectativas del consumidor en torno a otras marcas.

Adaptado de www.monografias.com

EXPECTATIVAS _

SERVICIO POSTVENT;

Un coche

Unas gafas graduadas
Un ipod
Un ordenador

Un sofd
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El servicio postventa como
apuesta estratégica

2. Zardoya Ofis adquiere compaias para aprovecharse de su know

3. La facturacién del grupo en Esparia superd los 540 millones de

) Ul Actividad previa
La empresa sobre la que trata el video que vas a ver tiene relacion con estas ima-
genes y con estas palabras que se escuchan en el mismo: medio de transporte,
red de asistencia técnica y servicio de mantenimiento.
Piensa a qué sectores puede corresponder la actividad de la empresa de la que se
habla en el reportaje y de qué servicio o producto se trata.

Hotel Arts de Barcelona
: : C. Pregunta de desarrollo

De entre estos dos objetivos estratégicos: prestar un buen servicio post-venta o
vender més unidades, en Zardoya Otis, {cuél creen que deben priorizar? {Por qué?

D. Preguntas de seleccién multiple

1. El objetivo del programa ACE es...
{7 a) que los empleados participen en las mejoras de los procesos.
{1 b) proporcionar herramientas para la fabricacion de ascensores.
{7 ©) que los empleados compitan entre si.

2. En relacién con la calidad, lo principal es...
(1 a) que mejore el servicio al cliente.
(" b) que se pueda medir.

P L e T T o T, AT AT A
{T1 ©) que mejoren los procesos.

El SS Leviathan en 1923
3. Internet ha permitido...

{"! a) captar clientes de la competencia.
{1 b) llegar a nuevos clientes.
" ) mejorar la comunicacidn con sus clientes.

7). Visionado del reportaje completo

Preguntas de comprension

A Somprensidn general : ) 4. Seguin M. Abajo, la cotizacion de su empresa en Bolsa..
iCuél de estos aspectos de la empresa Zardoya Otis presenta este video? :
59 25 o lsonoeet ool {1 a) da notoriedad a sus empleados.
{al : g
& veludiEn Hstirien [ b) no mide correctamente el valor de la empresa.
s , (1 ©) es un estimulo para sus trabajadores.

{7 =) Sus retos de futuro.
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C. Debate: El modelo de crecimiento urbano

Los edificios altos, éson necesarios?, éson funcionales?, {son seguros?, ¢son estéti-
cos?, ison econdmicos?

S

[\ A. Conceptos: Los valores de la empresa , .

Mario Abajo, el vicepresidente de la compafiia, declar6é en una entrevista realizada
por la revista Emprendedores que los valores de su empresa son:

D. Interculturalidad: El valor del tiempo

a) duracion A : , . .

b) seguridad Lee esta explicacion que le da el canadiense David a su amigo Lars a proposito de

¢) servicio la reunién que ha tenido con Carlos Montero, el director de marketing de uné
empresa espafola.

iPuedes relacionar cada una de estas frases con el valor al que se refiere?”

“Es curioso cémo ha ido la negociacién de esta manana. Montero,
al que no conocia, me ha recibido en su despacho, pero inmediatarmen-
te me ha propuesto que fuéramos a la cafeteria a tomar un café, y allf
hemos perdido veinte minutos hablando de ni me acuerdo qué. Luego,
cuando hemos acabado la reunion 20 minutos mds tarde de lo previs-
to, yo me he despedido de €l ddndole la mano en su despacho. Y
entonces él se ha levantado, me ha acompariado lentamente hasta el
ascensor, me ha dado un abrazo y, aunque yo tenia prisa y en teoria €l
también (habia un par de clientes que llevaban esperdndole un buen
rato), ha empezado a hablar de cosas intrascendentes y ha tardado
bastante en despedirse. No sé, no me he sentido muy cémodo con la
situacidn, pero la verdad es que la reunion ha ido bien"

) 1. "Nuestros ascensores, por regla general, duran mas que los de la competencia”.

Mapssy

_) 3. "Tenemos los indices més bajos de la industria en cuanto a accidentes de tra-
bajo”.

e i Apat A bt

_ . (A qué crees que se debe el comportamiento de Carlos Montero? (Cémo
ol crees que se siente David? {Como te sentirfas tu?
los clientes ya N

kg A e

pcis

Bl

_) 7. "Aunque las ventas siguen a buen ritmo, el objetivo es cuidar a
consolidados”.

Maria Muchomundo

B. Tema: Lo que dicen los empresarios Vamos a ver qué dice nuestra experta en temas de interculturalidad:

En el video, Mario Abajo afirma que “lo que no se mide, no se mejora”. Se trata de

un aforismo.
Un aforismo es una afirmacion breve que se propone como regla en algun campo
del saber. Es el resultado de una reflexion basada en los conocimientos y experien-

cia de quien lo crea.

“La apreciacion y la sorpresa de David se deben a los distintos valo-
res profesionales y personales que cada uno tiene por pertenecer a su
cultura. La reunién no empezé con 20 minutos de retraso. Para Carlos,
tomar un café supone establecer un buen clima de trabajo, y es nece-
sario para crear un ambiente de confianza con el cliente que facilite la
reunidn posterior. Es una inversion de cara al futuro. Y esa misma inver-

1. iCémo interpretas los siguientes aforismos?

“Siembra ideas y recogeras actos”.
"os indecisos habitan el infierno gerencial”
“Me respeta quien respeta mi tiempo”.

2. Crea algunos aforismos basados en tu propia experiencia y coméntalos.

Tres de estas frases estan extraidas de una entrevista & Mario Abajo publicada en la revista Empren-

dedores.

sién en afianzar la relacién personal no le permite dejar a su cliente en
la puerta de su despacho. La expresion espariola el tiempo es oro]
para Carlos, significa adaptar el horario de la reunidn a los intereses de
la persona que en ese momento tiene delante; debe acompaniarla, cur-
darla e interesarse por ella. Para Carlos, el tiempo estd supeditado a
todo ello, y por eso no ha cumplido con el horario de su agenda tan
escrupulosamente como David esperaba.

David debe entender que, para Carlos Montero, la reunion empeze
tomando un café y acabd en las puertas del ascensor, con un fuerte
apretdn de manos y un medio abrazo”
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Analisis de ventas

El andlisis de ventas consiste en un estudio de los resultados monetarios en volumen de ventas por produc-
to, por territorio de ventas, por vendedores y, a veces, por clientes.

El andlisis de ventas nos da informacién de cudnto y qué se ha vendido en cada uno de los territorios donde
la compania opera, indicdndonos quién fue el comprador, y tomandose como base de comparacién los registros
de la compaiiia en cada uno de los rubros y las cifras pronosticadas que fueron incluidas en el plan de ventas.

La mas comun e importante fuente de datos para el anlisis de ventas es la factura, pues en ella se consigna
generalmente la fecha de la operacion, el nombre del cliente, y su localizacién geogréfica, la descripcién de la
mercancia vendida, la cantidad vendida de unidades, el precio unitario y total, la fecha de despacho y recibo Y,
algunas veces, las condiciones de pago.

Las ventas por producto también pueden mostrarse comparativamente con las ventas del mismo periodo de!
ano anterior. De un analisis de esta naturaleza puede apreciarse la importancia relativa de los clientes y se pue-
den tomar decisiones importantes de mercado y ventas, frecuencia de visitas de los vendedores, promocién de
ventas y dedicacién de mayores esfuerzos.

De manera andloga, se puede plantear un andlisis comparativo por territorio de ventas, para un producto de-
terminado o para una categoria de productos, que dejaria ver, entre otros aspectos, el grado de dificultad de las
ventas comparativamente entre los territorios, fortaleza ante la competencia en cada uno de ellos y debilidades
de la fuerza de ventas.

Analisis de costes

Este anlisis busca conocer la rentabilidad de los productos que conforman la operacién de ventas. Se lleva
a cabo analizando los gastos totales de ventas de la compaiifa, tales como gastos por tamaio de pedido, gastos
de produccién, gastos por cliente o por clase de cliente, gastos por territorio de venta, etc.

K ACTIVIDADES
. Preguntas de comprension.

$Como se miden los resultados econémicos por medio de las ventas?
b, ;Qué datos nos revela una factura de ventas?
¢. $Qué datos nos aporta un analisis por ventas de productos?

<. §Qué informacién nos permite obtener un anilisis comparativo por territorio de ventas?




.

A Tipos de analisis de ventas

Analisis de ventas detallado: cubre las principales actividades de ventas de una empresa y no solo los aspec-
tos problematicos. Un analisis de ventas detallado suele ser mas eficiente a la hora de localizar el verda-

dero origen de los problemas de ventas de la compania.
Analisis de ventas sistematico: el andlisis de ventas involucra una secuencia ordenada de etapas de diagnos-
tico que cubren el entorno de la organizacién, los objetivos y estrategias de ventas, sistemas y actividades

de ventas especificos. El diagndstico establece las mejoras mds necesarias para la compaiifa. Estas se in-
corporan a un plan de accién correctivo a corto y largo plazo para mejorar en general la eficiencia de las

ventas de la empresa.

2. Caso practico.

La empresa Como una puerta se dedica al sector de la cosmética. Este afio sus ventas se han dispara-
do debido a una promocién 3x2 y una serie de regalos a clientes especiales. Al hacer el balance de be-
neficios, observan con gran sorpresa que los resultados estan por debajo de los alcanzados el ano an-
terior ya que las ventas fueron mayores. Como medida de precaucién han decidido hacer una renova-
cién en la plantilla de representantes y en la logfstica. Se ha realizado un andlisis de ventas pero no
han logrado detectar donde esta el origen del problema. ;Serfas t capaz de detectar en qué area o are-

as se cometieron errores y dar una posible solucién?

B Etapas de ventas

eccion: se produce la localizacion del cliente potencial. 3A qué clientes voy a visitar’

Ftapa de prosp
clasificados por alguna caracteristic:

Ejemplos: paginas amarillas, camaras de comercio, bases de datos,
que mas interese.

ertamos la primera entrevista con el cliente. El vendedor s¢

Etapa de contacto: en esta fase es cuando conc
rtante para captar clientes potencia-

presenta, presenta su empresa y su producto. Esta etapa es muy impo
les.

Etapa de presentacién del producto: el vendedor va a argumentar €n favor de su producto. En esta fase nos
debemos plantear la aclaracion de puntos importantes como la relacién calidad-precio, la durabilidad de
producto, etc. Un drea dentro de esta etapa es la persuasion, y supone que debemos dar argumentos cOr-
vincentes.

Contestar las dudas y objeciones: el vendedor tiene que despejar las dudas que le surjan al cliente, y debx
poseer sensibilidad para darse cuenta del efecto que esta produciendo.

%. A continuacién te ofrecemos el didlogo que un representante de calzados tuvo con un cliente potencial
Marca en qué momento de la conversacion se produce cada una de las etapas de la venta.

El sefior José Bolla es un representante de la compaiifa El Callo Malayo que se dedica a la fabrica-
cién y venta de calzado. Necesita aumentar su cartera de clientes y para ello acude a los locales de
la Camara de Comercio de su localidad, en donde le han facilitado una lista de zapaterias en la zo-
na que la compaia le ha asignado.

José decide ir a visitar la zapateria El Juanete para dar a conocer la nueva gama de productos que su
compaiifa ha lanzado al mercado para esa temporada. Esta fue la conversacién que José mantuvo con

la propietaria de dicha zapateria.




José = | Propietaria = P

iBuenos dias! Soy José Bolla, represento a la compafia El Callo
Malayo y me gustaria mostrarle la nueva gama de calzado para la
nueva temporada.

Encantada. Bueno, a ver qué me ofrece. Espero que no sea muy
caro.

La verdad es que en relacién a la calidad-precio le estoy ofrecien-
do una ganga porque son productos hechos a mano y con una
piel de primerisima calidad. Hemos tenido en cuenta que la tem-
porada pasada las ventas aumentaron en nimeros grandes de se-
nora en esta region y por lo tanto hemos incrementado la produc-
cion en lo concerniente a este punto.

La verdad es que las chicas de ahora tienen nimeros de calzado
mds grandes que antes y es verdad que el 40 y 41 de sefora se
vende mds. Lo que no sé es que, si me faltaran productos, con
qué rapidez me los enviarian y tampoco sé si al realizar una com-
pra al por mayor me recompensarian con un descuento por uni-
dad.

En caso de necesitar un producto tenemos un servicio urgente
que no tarda mds de un dia en entregarlo. Los descuentos estan
relacionados con el volumen de compra y la fidelidad del clien-
te con la empresa. Se nota que usted es una buena comerciante
y creo que nuestra relacién comercial serd larga y beneficiosa pa-
ra los dos. Ha sido un placer y espero verla pronto.

Igualmente. Ya les llamaré.

..... T e T e L o L e ey s



* Crear estrategias de venta de nuestros productos.

ROLES: -
Empresa espanola/ Representante.

OBJETIVOS:
Hacer una campafia publicitaria para los productos que ofertamos con la intencién de darlos a cono-
cer al pdblico y aumentar las ventas.
Seleccionar representantes para la distribucién y venta de nuestros productos.

PREPARACION:

Comenta con tus compaiieros:

* Pensar en posibles técnicas de marketing y promocion.

* Pensar en adjetivos que califiquen nuestros productos adecuadamente y que resulten atractivos para
nuestros clientes.

* Pensar en elementos complementarios del producto tales como la marca, el etiquetado, el logotipo, etc.

* Enviar el memorando para informar a otros departamentos para que nos proporcionen informacién sobre
la distribucion, gastos, éxito de ventas segtin las zonas geograficas, etc.

* Pensar en cudl puede ser nuestro producto estrella.

* Ver las partes de las que consta una circular.

* Uso del imperativo como forma verbal adecuada al lenguaje de la publicidad.

* Caracteristicas del servicio postventa.

* Las etapas de la negociacion.

* El analisis de ventas y sus caracteristicas.

SITUACION A:
Somos directores de una empresa espaola de productos electrénicos llamada La Copla, S.L. y el afo pasa-

do nuestros beneficios no fueron del todo satisfactorios. Por lo tanto, hemos decidido prestar atencién a nues-
tros fracasos y como consecuencia nos hemos planteado los siguientes objetivos para este ano:

Obijetivos:

= Elevar las cifras de ventas de nuestros productos.

* Obtener mayor rentabilidad y aumentar nuestra cuota de participacién en el mercado con respecto a la com-
petencia.

* Pensar en las normas y consejos que le daremos a nuestros representantes para que tengan éxito en las ventas.

Lo que debemos hacer:

» Hacer un analisis de los precios, de los diferentes tipos de productos, la promocién y la distribucion.

* Crear estrategias comerciales nuevas.

» Hacer un andlisis exhaustivo del perfil de los posibles clientes.

= Analizar la oferta en relacién con la demanda y sus consecuencias.

» Escribir una circular estandar a los clientes mds fieles en la que se enfatice nuestra intencién de mejorar e in-
formar de los cambios que se van a realizar.

* Analizar todas las dreas relacionadas con la publicidad de nuestros productos.

= Hacer un andlisis de ventas detallado.

» Especificar las caracteristicas del servicio postventa que ofertamos.

& Analizar lac vantaiac v dacuentaiac de Fraar nina frannnicia



Manos a la obra:

Una vez que hemos realizado las tareas del punto 2, debemos pasar a la accién y para ello vamos a hacer las
siguientes actividades:

1. Vamos a pensar en posibles anuncios en radio y en prensa escrita.
*Escena del anuncio y dialogos.
« Fotografias y mdsica.
= Eslogan.
2. Decidir por medio de una reunién a qué publico nos vamos a dirigir y crear un perfil estandar de cliente:
* Edades.
 Género.
* Necesidades.
3. Crear un borrador de circular con las partes de que consta para anunciar a nuestros clientes habituales los
cambios que la empresa ha decidido llevar a cabo.
4. Analizar la posibilidad de crear franquicias, asi como los tipos y las ventajas o desventajas que ello pue-
de acarrear para la empresa.
5. Analizar los elementos complementarios del producto.
6. Analizar las fases del anuncio eficaz.
7. Pensar en cudles son vuestros derechos como consumidores para contratar la linea ADSL en la empresa.
8. Pensar en los derechos de vuestros clientes.
9. Analizar las expectativas de vuestros clientes.
10. Delimitar las dreas que ofrecemos en el servicio postventa.
11. Informar a los representantes de las fases de la negociacion con nuevos clientes.
12. Analizar las ventas por medio del estilo detallado.

Ahora elegiremos a un estudiante del grupo B (representante) y le informaremos de todo lo concerniente a
los puntos tratados anteriormente y responderemos a sus preguntas.

ALUMNO B:

Somos representantes de una empresa espaiola de productos electronicos llamada La Copla, S.L. Nos
han convocado para una reunién en la que se nos informara de todos los detalles que debemos conocer so-
bre los productos que dicha empresa produce. Nuestra tarea consistiria en promocionar y vender tales pro-
ductos por una zona geografica determinada.

Objetivos:
= Conocer los productos y sus caracteristicas.
= Ampliar la cartera de clientes.

Lo que debemos hacer:

¢ Informarnos bien de los precios, las promociones y la facilidad de distribucion para los productos.
= Informarnos de cudl es el producto estrella.

» Informarnos del perfil de los clientes.

« Informarnos de las normas que la empresa tiene para los representantes.

* Preguntar por una posible comision o porcentaje.

« Pedir consejos sobre las caracteristicas de los clientes.

* Preguntar por otros aspectos de la empresa que nos interesen, tales como franquicias.

= Informarnos de los elementos complementarios de los productos.

= Pensar en los derechos de nuestros clientes.

* Preguntar por la politica de negociacién de la empresa en relacion a las etapas de las ventas.
¢ Informarnos del servicio postventa.

» Informarnos del andlisis detallado de ventas y costes.

Ahora elegiremos a un estudiante del grupo A (empresario) y nos informaremos de todo lo concerniente a la
cultura corporativa relacionada con los puntos tratados anteriormente y haremos preguntas sobre esos puntos
con la intencién de tener una idea clara de lo que se nos pide como representantes.

30 .



El Ciclo de Vida de una Startup

1.éSabes qué es una compaiiia startup?

2. Escucha el texto siguiente y sefiala la respuesta adecuada.

Segun el presentador, durante la fase de lanzamiento:
*  se habla sobre un modelo de negocio diferente
( .
. el emprendedor se pone euférico

. el equipo se pone unido.

En la fase de "“meseta del desencantamiento” el equipo:
- — .
. duda si su idea de startup es realizable
. se da cuenta de que su idea esta alejada de los deseos del cliente

. se da cuenta de que tienen que buscar los clientes.

La ultima fase del ciclo de vida de una startup supone:

- :
. mejorar el producto
- i .
. pasar por discusiones turbulentas
e observar que el nimero de clientes y de beneficios sube.

4. Explica por escrito cada una de las expresiones siguientes con un sinénimo o describiéndola con
palabras apropriadas. Fijate bien en el contexto.

Comprobar —
Lanzamiento —
Ideacion —
Viable —
Escalar —
Factible —
Iterar —
Clave -
Rentabilidad —

Recursos —

3 -



E£f COMercio y sus componentes

El comercio se define como la negociacién que se hace comprando y vendiendo mercancias o servicios cor
fines lucrativos.

El trayecto que estas mercancias siguen desde la fabrica hasta el consumidor se denomina canales de distri-
bucion. Podemos encontrar dos tipos distintos de canales de distribucién dependiendo del niimero de partici-
pantes en el proceso de comercializacién. Los participantes que actian en un canal de distribucién suelen se:
los fabricantes o productores, los intermediarios y los consumidores. Dentro de los intermediarios, a su vez, po:
demos encontrar dos variantes: los mayoristas o vendedores al por mayor, y los minoristas o vendedores al po
menor o al detalle. La diferencia entre ambos estd basada estrictamente en la cantidad de productos o biene:

que se venden.

Dentro de los tipos de productos que un intermediario puede comercializar tenemos dos: los bienes de equi-

v los bienes de consumo. Los primeros, también llamados bienes de capital, son aquellos destinados al uso

~“ustrial, mientras que los segundos se dividen en bienes de consumo duraderos y perecederos, dependiendo
“~ la corta o larga duracion del producto en si.

Teniendo en cuenta todos estos factores podemos encontrar dos modalidades de canales de distribucién:

La primera la componen los canales de distribucién cortos y son aquellos en los que interviene el fabrican-
. el comprador y en algunos casos, como mucho, un intermediario. Generalmente los bienes de equipo se co-
~ercializan por medio de este tipo de canal de distribucion. Por el contrario, en los bienes de consumo suelen
narticipar como minimo el fabricante, el consumidor y dos o mds intermediarios; por esa razén esta segunda

nodalidad se denomina canal de distribucion largo.

" j  ACTIVIDADES

1. Completa el siguiente esquema para resumir la informacién del texto anterior.

P . i ' Fabricante + Intermediario
. + Intermediario + Consumidor

BIENES | | 1
L '
[
|
INTERMEDIARIOS
s

. A continuacion te damos una serie de productos y tii tendrds que decidir qué tipo de canal de distribucién se-
guiran dichos productos.

TIPO DEBIENES =

CANAL DE DISTRIBUCION

Un par de zapatos.

Una mdquina para hacer masa de pan.

Un frigorifico.

I'ln Lila dAe natatac

32.
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: Tl_l?Q'lj_E-_B!Eﬁ'i-fls'f

_ PRODUCTO CANAL DE DISTRIBUCION

Una mesa.

Una grada.

Una empacadora.
Unos pantalones.
Un kilo de tomates.

Una botella de aceite.

3. ;A qué concepto de los expuestos en el texto anterior se estan refiriendo las expresiones en negrita de es-
tas conversaciones?

[Un panadero negocia con un vendedor ]
8 or |

Panadero: jHola, buenos dias! Queria comprar una macuina para uso indlusirial que me permita fabricar |
pan. |
Vendedor: Si, claro. Tenemos ahora una que le puede salir muy barata y rentable, jquiere verla?

[Un comerciante conversa con un agente de la Camara de Comercio |

Agente de la Cdmara de Comercio: ;Con qué intenciones quiere usted crear su empresa?
Comerciante: El objetivo que persigo al crear mi empresa es ganar dinero.

[Un fabricante de calzado habla con uno de sus distribuidores } S

Distribuidor: ;C6mo desea usted que realicemos la distribucion de sus productos? |
Fabricante: Yo prefiero que el recorrido de los zapatos que fabrico sea lo mas simple posible. No me |
gusta que pasen por un circuito con muchos intermediarios porque encarece el producto. !

—

(Un vendedor de juguetes que va a una fabrica a comprar]

Comprador: ;Es usted un vendedor de productos en grandes cantidades?
Fabricante: Si, efectivamente soy el que lleva los productos del fabricante al vendedor.

[Una senora en la fruteria de un mercado} .

: \'!
Sefora: Deme un kilo de tomates porque aunque duran poco me gustan maduros. i
Vendedor: jHombre, claro! Los tomates no son como los televisores, que nunca se pasan, pero son de |

excelente calidad. !
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Los auxiliares de comercio:

Ademds de los intermediarios que ya conocemos, existen otros que pueden realizar diferentes funciones.

Hay dos tipos de auxiliares de comercio, los agentes libres y los agentes colegiados.

Lo agentes fibres son unos auxiliares comerciales que reciben un porcentaje de los beneficios obtenidos
en una operacion comercial por actuar como mediadores de terceros.

Dependiendo del tipo de actividad que realicen existen dos grupos diferentes:

2. Los comisionistas. En este grupo podemos encontrar a los agentes de aduanas cuya funcién consiste
en realizar los tramites aduaneros y de transito de las mercancias. Otro tipo de agentes de este grupo
pueden ser los comisionistas de mercancias que son los que se encargan de comprar al por mayor pa-
ra un minorista. El tercer tipo lo forman los consignatarios de buques, los cuales reciben las mercan-
cias en el puerto de llegada y deben hacerlas llegar a su destino final. Estos tres tipos reciben un por-
centaje por su labor que se denomina comisién.

b. Los corredores. En este grupo el porcentaje de beneficio se recibe dependiendo de que la operacién
comercial se realice con éxito. El beneficio por mediar en una operacién comercial exitosa puede pro-
venir del comprador, del vendedor o de ambas partes. Los tipos de corredores que nos podemos en-
contrar son los agentes inmobiliarios, que intervienen en la compraventa de inmuebles, los corredores
de seguros cuya funcién consiste en vender los diferentes tipos de seguros en nombre de una o varias
companias aseguradoras. Un tercer tipo lo forman los concesionarios de coches, los cuales venden en
nombre de una o varias compaiias automovilisticas. Por Gltimo, tenemos a los representantes o via-
jantes, que venden diferentes tipos de productos u obtienen pedidos para una o varias empresas. Estos
tres tipos reciben un porcentaje por su labor que se denomina corretaje.

2. Los agentes colegiados son aquellos que intervienen en operaciones de compraventa por cuenta de ter-
ceros para, en algunos casos, dar fe de ellas, atestiguar la capacidad legal de los contratantes, la legitimi-
dad de sus firmas, etc.

En este grupo tenemos a los agentes de cambio y bolsa cuya funcién consiste en actuar de mediadores en
las operaciones del mercado de valores. Suelen estar asociados a entidades financieras. Otro tipo lo for-
man los corredores de comercio y maritimos colegiados, que actian como fedatarios en los contratos mer-
cantiles y de comercio maritimo respectivamente. Un tercer tipo estaria formado por los corredores de bu-
ques que son los que se encargan de representar a los capitanes de buques extranjeros en los tribunales
y despachos oficiales.

j . ACTIVIDADES

7 . Te ofrecemos a continuacién diferentes tipos de auxiliares de comercio. Para conocer las funciones que les co-
rresponden a cada uno de ellos, selecciona una de las que aparecen en la columna de la derecha.

L

. Agente de aduana a. Intenta vender un producto y por dicha venta recibe una comision.

b. Se encarga de vender los productos de una compania determina-
da a establecimientos situados en una zona geografica concreta.

I

. Asentador de mercado central

¢. Se encarga de resolver los tramites necesarios para que una mer-

3. Comisionista e : - 23 5
cancia determinada pueda ser vendida en otro pais.

34.




35.

d. Establece los precios de un producto en mercas o centros de apfo-
ws:onamtento para vendedores minoristas. :

4. Viajante o representante

e. _Persona que representa a los capitanes de buques mercantes ex-

5. Mayorista
Y tranjeros en tribunales y despachos oficiales.

. Persona que ejecuta la adjudicacién de una venta en una subasta

6. Concesionario
_publica al postor que ofrezca mejor oferta.

g. Intermediario que adquiere los productos en grandes cantidades

7. Adjudicador de subastas = (5500 5 :
para revenderlos a minoristas o0 pequenos comerciantes.

h. Persona o entidad que tiene la concesién del servicio o de la dis-

&. Corredor de buques FE ! i
9 tribucién de un producto determinado. Por ejemplo, coches.

2. En las siguientes situaciones deberds eleglr eI tlpo de auxlllar de comercio que consideres mds adecuado.

Sltuacmn Auxiliar de comercio

a. Acabas de llegar a una ciudad que no conoces y estds muy ocupado
con tu trabajo y obligaciones familiares. Debes buscar una casa que
se adapte perfectamente a los miembros de tu familia y que esté si-
tuada en un lugar donde haya colegios cerca.

b. Eres el capitan de un buque petrolero que ha sufrido un accidente en
aguas de terceros. Por lo tanto, necesitas a alguien que te ayude a re-
solver los problemas legales y demostrar tu inocencia.

¢. Eres muy prevenido y quieres estar protegido en caso de incendio, ro-
bo o inundaciones en el hogar.

d. Eres director de una empresa y quieres invertir una determinada can-
tidad de dinero en acciones. Por lo tanto, necesitas a alguien que ac-
tie de mediador para que te informe.

. Queremos exportar mercancias y necesitamos a alguien que nos re-
suelva todos los tramites burocraticos.

3. A continuacién te mostramos extractos de conversaciones mantenidas por diferentes tipos de auxiliares de
comercio, jserias capaz de identificar por su registro a qué auxiliar pertenecen?

a. Yo en su Iugar invertirfa parte de su capital en Indltex ya que en Ias ultlmas se-
manas.estd-cotizandoal alzat o s i S i i s

b. El corretaje que solemos recibir por la venta de un coche oscila entre el 5 y el
i 10 %idel valortotal: s i e e T A S s i a s b isimssaisiaasss

c. En este catdlogo puede observar los productos mas novedosos de nuestra com-
pafia. Debe tener en cuenta que se les hard un descuento del 5%. ..................

d. Si quiere usted reservar este local comercial debera entregar 3000 euros como
fianza y después se le restard al total de la compra. ......ccccoeeriniciinniincienncnnns

e. El precio del seguro a todo riesgo seria de 1100 euros. Esta cantidad la podria-
mos reducw si lo hace con una fianza de 180 euros
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GESTIONALIA g;,\
Duracién: 03 18" %%%

m A. Inférmate en internet sobre Gestionalia y completa esta ficha.

'FICHA DE LA EMPRESA

NOMBRE
SECTOR ECONOMICO
SEDE PRINCIPAL

SERVICIOS

TAMARNO DE LA EMPRESA :De qué empresa es filial Gestionalia? ¢Cuantos socios tiene?

SOCIOS :Cuantos socios tiene la empresa matriz?

MERCADO PRINCIPAL :Quiénes son sus clientes?

LO MAS DESTACABLE ¢Hay algo que te sorprenda de esta empresa? {Cudles son sus puntos fuertes?




' B. Comprueba que has entendido los comentarios de los duefios de esta empresa
respondiendo a estas preguntas:

. ¢Cudndo les surgi6 a sus fundadores la idea de crear Gestionalia?

- ¢En qué aspectos es distinta esta empresa comparada con otras del mismo sector de actividad?
. tPor qué se consideran eficaces en su trabajo?

.¢Qué es lo que le cuesta mdas a Ricardo?

- Segun Francisco, ¢cémo se puede llevar una vida familiar estable cuando se es empresario?

. ¢Como definen el espiritu emprendedor estos dos profesionales?

[ S 5 I S U B G T

C. {Qué actividades concretas imaginas que realizan
el Sr. San Marcos y el Sr. Vaciero cuando trabajan en
su empresa? ;Y cuando estén con sus familias?

D. ;Y t4? {Crees que administras bien tu tiempo?
Coméntalo con tus compafieros.

- B

E. Para mejorar las prestaciones e impedir la saturacién de llamadas, los directivos de
Gestionalia han decidido modificar la consultoria on line proponiendo mayores datos
utiles para los socios inseritos. 4Qué cambiarfas del sitio internet de Gestionalia para
hacerlo mas atractivo y eficiente?

Unidad 7 - DVD Emprendedores

_ Gestionalia
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Cobertura para pymes

COBERTURA PARA PYMES k
: : )
Duracion: 02' 28" :
. 5 Ie Banesto,
Adeli Lled, la responsable Fie pymes en
Felix Cordoba, de Axom Piqueras (una empresa
dedicada 2 |os servicios de limpieza) ¥ Enrique
' Hoyos, de S. C. Chacinera Albercana (una
compafifa de preparacion y conservacion de
carne) hablan sobre la necesidad de cubrir !
fi nanc;eramente la actividad empn_esarial de las
‘pymes con el fin de eliminar incertidumbres.

@ A. Inférmate en internet sobre los productos que ofrece el Grupo Banesto para las
pymes (pequefas y medianas empresas) y completa esta ficha.

FICHA DE LA EMPRESA

NOMBRE

SECTOR ECONOMICO
SEDE PRINCIPAL

BREVE HISTORIA

EQUIPO HUMANO ¢De cuantos empleadas consta? ¢Cual es la edad media de sus empleados? éQué porcentaje de mujeres
trabajan en Banesto?

VISION Y VALORES (Cudl es la visién empresarial de esta entidad financiera? éCules son los siete valores que sustentan
su filosofia empresarial?

AREAS DE NEGOCIO (Cul es la actividad principal de Banesto? éCudl es el objetivo de este banco en relacion a las pymes?

PRODUCTOS '

LO MAS DESTACABLE ¢Te sorprende algo de este grupo bancario espafiol? {Cudles son sus puntos fuertes?




Cobertura para pymes
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@ B. Las siguientes palabras han sido utilizadas en este video. {Conoces su significado?
Reflexiona y une cada término con su definicién.

u coste fijo

B financiacion

Indice de precios de

consumo, en el que se
cotejan los precios de un
conjunto de productos, represen-
tativoy comparable. Sirve para
medir la evolucidn de los precios
de los bienes y servicios.

A

Montante econémico que

representa la prestacion
de cualquier servicio y que no es
sensible a pequefios cambios en
los niveles de actividad, sino que
permanece invariable ante esos

cambios. B

m C. Con la informacién que has obtenido en
el video, écudl es la principal ventaja que

ofrece Banesto con su producto?

D. En parejas, con las informaciones que
habéis obtenido de la web de Banesto y
del reportaje, pensad y elaborad un nuevo
producto financiero. Puede ser una péliza,
un crédito, un depésito, o cualquier otro
producto que os podéis imaginar. Podéis

ser todo lo creativos que queriis.

B coste variable
G poliza de cobertura

B cuenta de resultados

Indice qucé_ntuai i
utilizado para medir el i,

costedeuncrédito. = .

Aportacion del dinero
necesario para una :
actividad, o pago de los gastos

que genera. 5 e B

Documento contable en

el que serecogen los
ingresos y egresos que tiene la
empresa durante el ejercicio

* econdmico; la diferencia de

estos nos dard el beneficioo
pérdida de la sociedad. B

a tipo de interés

4 Bl

Contrato de seguro que
__ cubre el conjunto de
operaciones dirigidas a anular o

“reducir el riesgo financiero de
unaempresa. .
= s

Es aquel que se modifica
de acuerdo a variaciones

del nivel de actividad, se trate
- tanto de bienes como de

servicios. Si el nivel de actividad
decrece, este coste decrece,
mientras que si el nivel de

‘actividad aumenta, también lo

hace esta clase de costes. B
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- Documentos bancarios: pagaré, cheque, transferencia, carta de creditc
Es un documento legal por el que el emisor (deudor) se obliga a abonar al tenedor (acreedor) una cantid,
de dinero en la fecha establecida en el documento.

Requisitos que deben cumplirse:
* Indicar el lugar y la fecha en que se emite.
* Datos del acreedor y del deudor.
* Cantidad que se debe pagar.
* Concepto por el que se paga.
* Fecha de vencimiento.
» Firma.

Actualmente el pagaré se utiliza mas en los paises americanos de habla hispana que en Espana, donde es
siendo sustituido por la letra de cambio.

heque: . (S
Es un documento generalmente integrado en un talonario, en el que se anota la cantidad que puede retire
se de la cuenta bancaria de la que es titular el firmante.

Para que sea valido debe contener:
* Denominacién o nimero del cheque.
= Nombre del banco pagador.
* Lugar de pago, la fecha y plaza de emision.
« Firma del expedidor o librador.
* El mandato de pagar una cantidad determinada al librado.

Transferencias: L L S

Son movimientos unilaterales de fondos que se producen sin contrapartida entre residentes de un mismo pe
o con el exterior. Es uno de los instrumentos mds utilizados por las empresas para realizar sus pagos.

Datos de una transferencia:
= Importe de la operacién.
» Datos generales del banco.
= Nimero de cuenta de origen y de destino.
¢ Datos del beneficiario.
* Datos del emisor.



j . ACTIVIDADES :

7 . Define estas palabras y nombra a qué documentos pertenecen.
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2. Redacta un pagaré con los siguientes datos.

Acreedor: Jesus Torres Altas.
Deudor: Josefa Sevilla.
Cantidad: 1297,58 euros.

Vencimiento: 90 dias.

Concepto: Pago de factura pendiente por servicios prestados.
Lugar y fecha: Jaén, 10 de mayo de 20...

3. La transferencia es uno de los movimientos bancarios mds utilizados por las empresas para realizar pagos.
Ademds del ambito empresarial, ;puedes pensar en qué otras circunstancias se puede usar?



42.

__La carta de crédito:

La carta de crédito es el método de pago mas seguro (esta sujeto a regulaciones internacionales) y también
el mds conveniente para efectuar transacciones internacionales.

;Qué es una carta de crédito?

Es un convenio o acuerdo en virtud del cual un banco, actuando por solicitud y conformidad con las ins-
trucciones de un importador, se compromete (en un plazo de tiempo especificado) a efectuar un pago a
un exportador, una vez presentados los documentos exigidos, siempre que se hayan cumplido los térmi-
nos y las condiciones del crédito.

Al tratarse de una compraventa internacional donde estan involucrados el importador, el exportador, el
banco emisor y el banco avisador, la carta de crédito tiene que seguir unos pasos o un circuito.
:Por que se usa una carta de crédito?

Las compraventas internacionales, debido a las caracteristicas de este comercio, son mas complicadas que
las transacciones nacionales.

El importador necesita estar seguro de que la mercancia le va a ser entregada una vez realizado el pago,
mientras que el exportador quiere cerciorarse de que va a recibir el pago de la mercancia enviada.

ACTIVIDADES

7 Ordena estas ideas para dar otra definicién de carta de crédito.

=

. de efectuar el pago al vendedor

b. dentro de un tiempo determinado y

¢. Es un compromiso escrito asumido por un banco

d. asu solicitud y de acuerdo con las instrucciones del comprador
e. a la entrega de los documentos indicados.

f. hasta la suma de dinero indicada




2. Aqui tienes un esquema enumerado de este circuito, analizalo y trata de unir los nimeros con la informa-
cién desordenada que te ofrecemos a continuacién.

b.

d.

i
.

da.

EXPORTADOR —>  JMPORTADOR

(VENDEDOR) * & 0 i & ICOMPRADOR)
‘e I I e A A
~ 11{ mercancia |
4y
4 [ ce ]
(o] 10
7 | |
s ]
' | 3| -_
BANCO DEL = e BANCO DEL
EXPORTADOR = > IMPORTADOR

A

(AVISADOR) 9| % _ (EMISOR)

El banco emisor envia la carta de crédito y se lo notifica al banco del exportador (banco avisador) median-
te correo aéreo, fax o SWIFT.

Si el exportador estd de acuerdo con las condiciones del crédito, envia la mercancia al pais del destino
segln el Incoterm pactado (documentos).

El comprador (importador) y el vendedor (exportador) se ponen de acuerdo en los términos y condiciones
de la transaccién.

El banco avisador verifica que la carta de crédito coincide con el acuerdo comercial y la envia al vendedor.
El importador solicita a su banco (banco emisor) la apertura de una carta de crédito a su favor.

Una vez pagado al exportador, el banco avisador transfiere los documentos al banco emisor, que también
los verifica.

El banco emisor carga los fondos al importador y cede los documentos.

1. Si los documentos estdn correctos, el banco avisador paga al exportador.

Si los documentos estan en orden, el banco emisor reembolsa de inmediato al banco avisador.

Cuando se ha enviado la mercancia, el exportador presenta los documentos al banco avisador. Aqui son
verificados frente a la carta de crédito.

Una vez cedidos los documentos al importador, este puede reclamar la mercancia de la portadora.

4.



