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Exportar servicios con éxito

Como se exportan los Serviclos:
Transfronterizo

Consumo exterior

Presencia comercial
Movimiento de personas naturales

.

O
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Exportar servicios con éxito

La comercializacion de un servicio en
comparacion con un producto
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Exportar servicios con éxito

 Comercializacidn de un servicio
— Crear una relacion
— Investigar las necesidades
— Presentar el servicio y adaptarlo a
— Buscar el compromiso

Exportar servicios con éxito 5



International Trade Centre
UNCTAD/WTOD

Exportar servicios con éxito

e Mercadotecnia Relacional;

— El objetivo principal es crear una
gue dé origen a ventas
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Exportar servicios con éxito

» Desafios de los exportadores de

— Es arriesgado para el comprador
— Depende de referencias verbales
— Hay que reforzar la credibilidad

— Los servicios se venden directamente, no a traves de
agentes

— El proceso de venta es mas largo
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El AGCS/ GATS

e Cubre tanto al servicio como al pr
servicio

 Cubre 4 modalidades de prestacio

 El acceso al mercado y el tratamie |
unicamente concedidos en base al respectivo
sector

« Compromisos de transparencia

* La regulacion interna juega un papel clave en la
liberacion del comercio
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Modalidades en la comercializacion de
serviclios

Transfronteriza

Consumo exterior
Presencia Comercial
Movimiento de las personas

SRS
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1. Transfronteriza:

e Solo cruza la frontera el servi
dicho.

— Por ejemplo, una investigacion
enviada electronicamente, la investigacion y
desarrollo, o procesamiento de datos en el
extranjero
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2. Consumo en el exterior:

 Donde el consumidor extranj
donde esta el proveedor.

— Por ejemplo, el turismo, o capa
Impartida aqui a extranjeros, o servicios de
apoyo empresarial para empresas extranjeras en
Su pais.
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3. Presencia Comercial:

 Donde la compafiia extranje
oficina en este pais.

— Por ejemplo, oficinas de los p
construccion.
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4. Movimiento de personas naturales:

 Donde el proveedor del servi
pais extranjero.
— Por ejemplo, servicios de cons
Situ, 0 yo que estoy aqui para impartir esta
capacitacion.

Exportar servicios con éxito 1 4
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Actividades Utlles:

e Usar el Kit de Consultacion AG
— http://www.intracen.org/servicexpo

« Discutir con el gobierno los pro
temporal de personas.

* Ayudar al gobierno a formular las demandas y
ofertas.

Exportar servicios con éxito 1 5
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Qué son demandas y ofertas?

* Por ejemplo:
— Eliminar los requerimientos de que
local

— Eliminar los requerimientos de que
Impuestos en la fuente.

— Establecer mecanismos de mutuo reconocimiento a las
credenciales profesionales.
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Preguntas basicas:

o ¢Cuales son los mercados de e
mayor interés?
o ¢ Queé tipos de barreras enfrenta

» ¢Cuales son los servicios que ya estan siendo
exportados con exito?

Exportar servicios con éxito 17
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Recuerden:

Si Uds. y sus asociaciones
gobierno que represente sus intereses
comerciales como exportadores de servicios,

cquién lo hara?

Exportar servicios con éxito 18
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Desarrollar Mercados de Exportacion

« 4 Etapas de Preparacion a la EX
— Labores a llevar a cabo en internet
— Actividades a realizar con su red de contactos
— Labores a realizar en su oficina
— Tareas a llevar a cabo en persona

Exportar servicios con éxito 20
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Desarrollar Mercados de Exportacion

L abores a llevar a cabo en internet
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Desarrollar Mercados de Exportacion

Actividades a realizar con su red de
contactos
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Desarrollar Mercados de Exportacion

| abores a realizar en su oficina
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Desarrollar Mercados de Exportacion

« 3 Tipos de Mercados de Export
— Mercados altamente competitivos
— De desarrollo de relaciones
— En Desarollo

Exportar servicios con éxito 2 4
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Desarrollar Mercados de Exportacion

i La Tarjeta de Presentacion:
Su herramienta mas importante !

Exportar servicios con éxito 2 5
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Desarrollar Mercados de Exportacion

Tareas a llevar a cabo en persona
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Desarrollar Mercados de Exportacion

i Recuerde que 3/4 de la prepare
para exportar tienen lugar aqui en su
mercado !
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. Qué son las 4 Ps?

 Producto (Servicio)

e Precio

e Plaza (de venta, mercado, distribucion)

e Promocion
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¢, Qué es nuestro servicio?

e Serviclo:

— contenido y caracteristicas que sati
resuelven problemas y/o proveen v

e Servicio base contra serviclio tan
 Diferenciando el servicio

— clave para el éxito del exportador
— Establecer relacidon de confianza es critico
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¢, Qué es diferenciacion?

 Distinguir sus capacidades de la c

e Encontrar diferencias en el servicio
y usar esas diferencias para benefi
consumidores

* Los pequeios detalles:
— hablar el idioma del consumidor
— ser flexible en tiempo y espacio

— aportar algo de bajo costo para uno mismo, pero gue
seria de alto costo para el consumidor

Exportar servicios con éxito 3 1
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Diferenciando su «producto de servicio»

e | Sea el primero !
e i Seaelunico!
* Ofrezca garantias personales

i Sea diferente !
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«Productizar» su servicio

 Es mas facil explicar lo que recib

e El valor para el consumidor se vu
— el « problema » que resuelve...

« Faclilita la diferenciacion y la conciencia de «marca»

* Los servicios tambien son elementos importantes
del valor agregado de un producto

Exportar servicios con éxito 3 3
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Fusidon de servicio y producto

« ¢ Compramos un producto por el
asociado» ?
— ropa de sastre - resta
— carro deportivo

o ¢;Compramos un Servicio por sus «caracteristicas
de producto» ?
— boleto aéreo
— paquetes turisticos
— McDonalds / Burger King

Exportar servicios con éxito 3 4



International Trade Centre
UNCTAD/WTOD

El producto y el servicio

Garantia

Servicio
ost-venta

Eficiencia
Versatilidad
Empaque
PRODUCTO
BASICO

Transporte
y Manejo

Calidad

Nombre
de marca

Estilo

Servicios
Adicionales

PRODUCTO
TANGIBLE

PRODUCTO
AUMENTADO
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Estrategia de producto (servicio)

« ¢ Qué tipo de servicio quieren los ¢
» ¢ Qué estan dispuestos a pagar?

« ¢Cual es el balance entre agregar
servicio demasiado caro?

— Se requiere un minimo de caracteristicas
— caracteristicas irrelevantes 0 innecesarias

e ¢Vale la pena la diferenciacion (0, es pagada)?
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Estrategia de ‘plaza’

e ¢ Qué mercado escoger?
— proximidad
— similitud cultural y familiaridad
— nivel de demanda
— niveles de precio
— bajas barreras
— otros?

« Un elemento importante de la ‘plaza’ es la forma de
llegar alla, es decir, los mecanismos de provision.

Exportar servicios con éxito 37



International Trade Centre
UNCTAD/WTOD

Estrategia de Promocion
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Tipos de estrategias de promocidn

* Nivel industria/pais
— posicionar el servicio nacional en la mente d
extranjeros
— crear conciencia de los elementos atractivo
— diferenciar el servicio de la competencia en
* medicina ayurvédica en India * cirugia plastica en Tailandia

» “back-office” en Filipinas * futbol en Brasil

* Nivel empresa

— diferenciar aun mas el servicio del de los competidores
o ¢vale la pena?
» ¢suficiente capacidad de oferta?
o ¢capaz de satisfacer las expectativas?
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Estrategias de promocion nacional

Agrupar proveedores individuales de for
lograr un mayor impacto con los consumi
— beneficia a todos los proveedores nacionales |
su nivel de implicacion

* Requieren coordinacion a traves de las agencias del
gobierno y/0 asociaciones de servicios

* Los productores deben observar los acuerdos de precios, de

calidad u otros
— prevenir la distorsion de la imagen o la confusion de mensajes

¢, Voluntario? ¢ Obligatorio?

Exportar servicios con éxito 40
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Las 4 Ps del Exito

e Paciencila

e Perseverancia

 Perspicacia

e Perspiracion
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¢, Esta usted listo para exportar ? "

e El instrumento de diagnadstico
— Los recursos
— La competitividad del servicio
— Las expectativas
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¢, Esta usted listo para exportar ? ‘

e Evaluacion de sus Recursos:
— Apoyo al mas alto nivel gerencial
— Capacidad de gestion
— Partenariado
— Garantia de calidad
— Proteccion financiera

Exportar servicios con éxito 44
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¢, Esta usted listo para exportar ? "

e ¢ Qué es competitividad ?
— Satisfacer las necesidades insatisf

— Condiciones del mercado: concien
y porgue triunfa en determinado m

— Adaptacion de su servicio desde el punto de vista cultura

Exportar servicios con éxito 4 5
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¢, Esta usted listo para exportar ?

e Consideraciones Culturales:

— El personal como recurso

— Buscar la manera de observar la In
personas en mercados extranjeros
cultura

— Contratar a alguien del pais (por ejemplo, a un
estudiante)
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¢, Esta usted listo para exportar ? "

Evaluacion de sus e
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¢, Esta usted listo para exportar ? "

Recuerde:

es mas probable que tenga éxito y aumente sus
ventas en el extranjero si esta preparado para
exportar !
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Desarrolle una red
de contactos eficaz

o ¢ Por qué es importante desarrol
negocios ?
— Posibilidad de conocer nuevos clientes o fuentes de
referencia
— Posibilidad de reunir informacion del mercado
— Fomenta la buena voluntad
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Desarrolle una red
de contactos eficaz

No se puede sobrevivir en los negocios
sin una buena red de informacion y
fuentes de referencia

Exportar servicios con éxito 5 1
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Desarrolle una red
de contactos eficaz

e Creacion de redes de contactos:

— Tener un plan para crear nuevos ¢

— Ayudar al personal a adquirir nuev
desarrollar contactos fructiferos

— Seguimiento

Exportar servicios con éxito 52
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Desarrolle una red
de contactos eficaz

e Tener un plan para crear nuevo
— Desarrollar sistematicamente nue
— Comprometerse con los objetivos
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Desarrolle una red
de contactos eficaz

e Su estrategia de gestion de red:
— Invitar a los interlocutores a reunirs
— Examinar previamente la lista de p
— Fljar objetivos para reunirse con nu
— Reunirse con el mayor numero de personas

Exportar servicios con éxito 5 4
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Desarrolle una red
de contactos eficaz

Ayudar al personal a adquirir conocimientos
sobre el desarrollo 6ptimo de contactos
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Desarrolle una red
de contactos eficaz

5 Tipos de trabajadores en red:
— El trabajador solitario
— El trabajador pasivo
— El trabajador inquisitivo
— El trabajador social
‘ El trabajador dedicado
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Desarrolle una red
de contactos eficaz

Estrategias de seguimiento

Exportar servicios con éxito 57
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Desarrolle una red
de contactos eficaz

o Estrategias de seguimiento:

— Anotar el evento, fecha y hacer ano
tarjetas de visita

— Tener preparada una carta modelo

— Crear una base de datos de contactos con todos sus
datos

— Encontrar motivos para mantener contacto
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Desarrolle una red
de contactos eficaz

Recuerde:

Su éxito en el extranjero d
contactos que pueda crear

i Actue eflcazmente !
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Establecer su credibilidad:
el elemento clave para el éxito

NS
s Y e
_____

Verificacion objeti
capacidades
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Establecer su credibilidad:
el elemento clave para el éxito

« COmo establecer credibilidad
— Sesiones de informacion
— Promover las credenciales
— Certificacion en una norma calidad
— Competir por un premio

Exportar servicios con éxito 62
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Establecer su credibilidad:
el elemento clave para el éxito

« COmo... (cont.)
— Publicar articulos
— Figurar en los directorios
— Utilizar los medios de comunicacic
— Crear un CD-PLUS

Exportar servicios con éxito 63
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Establecer su credibilidad:
el elemento clave para el éxito

« COmo... (cont.)
— Asociarse con una empresa conoc
— Ofrecer pruebas gratuitas
— Ofrecer garantias sobre los resultada

Exportar servicios con éxito 64
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Establecer su credibilidad:
el elemento clave para el éxito

o Garantias o pruebas de su efice
— Pedir referencias
— Testimonios
— Suscribirse en asociaciones sectoriales

Exportar servicios con éxito 65
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Establecer su credibilidad:
el elemento clave para el éxito

NS
s Y e
_____

Construya una im
presentacic
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Establecer su credibilidad:
el elemento clave para el éxito

 Materiales de Promocion
— Como tratar aspectos culturales
— Su presencia en Internet
— Mensaje claro sobre las “ventajas” ©
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Establecer su credibilidad:
el elemento clave para el éxito
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Establecer su credibilidad:
el elemento clave para el éxito

Gane toda la credibilidac gue pueda,
pero recuerde que ...
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Establecer su credibilidad:
el elemento clave para el éxito

perder |la credibilidad es
recuperarla es casi imposible !
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Mercadotecnia Relacional: CoO6mo
comercializar los servicios de su empresa

El objetivo basico es
relacion de confianza que origine
ventas
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Mercadotecnia Relacional: CoO6mo
comercializar los servicios de su empresa

o ¢;Por qué es mejor este tipo de m
— Se centra totalmente en las necesid
— Se escucha al cliente
— Se ofrece credibilidad
— Proporciona oportunidades para la innovacion
— Es facil de aprender
— Establece la confianza = referencias
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Mercadotecnia Relacional: CoO6mo
comercializar los servicios de su empresa

e Estructura de la relacion inicial

Exportar servicios con éxito 7 4
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Esquema para desarrollar relaciones
de ventas de servicios

Seguimiento

Implicarse y finalizar
la reunion

Tomar en cuenta
consideraciones y/c
sugerencias

Dar respuestas a
objeciones y/o
expectativas

Valorar nivel de o
COMpPromiso Exponer o describir su

Servicio

Exportar servicios con éxito 7 5
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Mercadotecnia Relacional: CoO6mo

comercializar los servicios de su empresam

¢ Cuantas veces tengo qu
seguimient

« Laregla de seis »
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Mercadotecnia Relacional: CoO6mo
comercializar los servicios de su empresa

e Seguimiento de los contactos:
— Escribir notas de agradecimientos
— Enviar articulos
— Enviar informacion (sobre seminari
— Utilizar el sentido del humor
— Invitar a un evento
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Mercadotecnia Relacional: CoO6mo
comercializar los servicios de su empresa

e Desarrollar promotores:

De un cliente potencial a un pro

Partidariol
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Mercadotecnia Relacional: CoO6mo
comercializar los servicios de su empresa

Recuerde:

Las personas compran servici
gue conocen 0 en quien

Dedigue el tiempo necesario
a crear nuevos contactos !
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Sacar provecho de Internet

e Obstaculos principales a super
— Credibilidad internacional
— Gastos de viajes

Exportar servicios con éxito 8 1
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Sacar provecho de Internet

Aumenta las expectativas del cliente

Exportar servicios con éxito 82
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Sacar provecho de Internet

 Cinco pasos:
1.
2.
3.

Digitalizar la informacion de los cli
Reunir una sola vez la informacion

Estructurar bases de datos para una facil identificacion
de los clientes

Aumentar el acceso del personal a la informacion sobre
los clientes

Utilice una red interna LAN

Exportar servicios con éxito 8 3
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Sacar provecho de Internet

e Iniciar: 10 Etapas:
1.

Sl

Mercados electronicos, boletines,
Inscripcion en boletines informativ
Seleccionar sitios de venta electronica en linea
Estudiar las necesidades y expectativas de los clientes
Estudiar a los competidores

Exportar servicios con éxito 8 4
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Sacar provecho de Internet

e Iniciar: 10 Etapas (cont.):
6. Examinar las mejores practicas

7. Examinar el disefno y la entrega de
servicio

8. Establecer los objetivos
9. Disenar o Redisenar la presencia sitio (Si es necesario)
10.Medir los resultados del Comercio Electronico

Exportar servicios con éxito 85
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Sacar provecho de Internet

Recuerde :

La red Internet ofrece grandes
oportunidades...pero debe enfocarle
estrategicamente.
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Como introduccion....

¢ Porqué es aho

formular estrategias comerciales

e integrarlas en los planes nacionales?
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Evolucion del ambiente comercial

e Economia Politica

— dependencia—independencia

« Empresas
— produccién — marketing *organizacion

« Estrategias
— estabilidad—competencia =g|obalizacic’)n
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¢, Qué es estrategia?

* El proceso de establecer una vision cohe
largo plazo para una empresa o sector, u

— el analisis de las fortalezas de una empresa (
oportunidades y amenazas, seguido por:

— las acciones dirigidas a mejorar la posicion actual y potencial de
mercados de la empresa (o sector).

« La formulacion eficaz de la estrategia implica:

— La coordinacion de procesos e iniciativas entre las instituciones del
sector publico y privado.

— La gerencia de la relaciones institucionales y del cambio ambiental.
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Estrategia nacional del
desarrollo de exportacion

Demanda

Ambiente
Competitivo

Analisis de

—_— / Segmentacion
mercados

de mercados

Dinamica de los
mercados
internacionales

.trategia

Andlisis de los L /Segmentacion
proveedores

‘ Oferta |

Exportar servicios con éxito 9 1

Competitividad
Nacional




International Trade Centre
UNCTAD/WTOD

Los imperativos de un gobierno:

« Evaluacion de la oferta y demanda:

— Ajustar la demanda en los mercados internaci
posibilidades de oferta de los proveedores na

— Considerar la necesidad de segmentar a los
y enfocarlos hacia mercados especificos con mayor potencial
* Integrar las decisiones sobre oferta y demanda dentro del
ambiente competitivo

— ¢ Cuales son las reformas legales, institucionales o infra-estructurales
a nivel nacional?

— ¢ Cuales son las posiciones de negociacion necesarias a nivel
Internacional?

Exportar servicios con éxito 92
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Recuerde:

Su participacion en la formulacio
sectoriales es necesaria para
cuenta sus intereses.

Es importante comprender |la estrategia sectorial (si
existe) al desarrollar su propio plan de
exportaciones.

Exportar servicios con éxito 93
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¢, Queé es un plan de exportaciones?

e Las acciones destinadas a aprovec
fortalezas internas de la empresa y
oportunidades gue ofrecen los mer
Internacionales:

— Considerando fortalezas y debilidades de la empresa

— ldentificando las oportunidades y amenazas en los
mercados

— Proponiendo una estrategia y tiempo de implementacion
— Especificando las acciones a tomar
— Integrando la estrategia sectorial de exportaciones

Exportar servicios con éxito 9 4
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Elementos de un plan de exportacion:

e Evaluacion
— Capacidad de oferta (recursos inter
— Requerimientos del mercado (exter
 |dentificacion de « brechas »
— Recursos necesarios
— Mejoras organizacionales
* Priorizacion de las acciones y tiempo de
Implementacion
— Escribir un plan de exportaciones

Exportar servicios con éxito 9 5
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,| CAPACIDAD

El plan de exportaciones

DEMANDA DE

DE OFERTA

" LOS MERCADOS

PRIORIZAR

PLAN DE

EXPORTACIONES

IDENTIFICAR

HUMANOS
/ ORG.

RECURSOS
PARA «LLENAR»
LAS BRECHAS
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Capacidad de oferta

e . Queé es nuestro servicio?
— ¢ Podemos mejorar el servicio exis

» ¢ Cuanto podemos ofrecer?
— Limitaciones naturales

e ¢ Como proveemos el servicio?
— Factores Y recursos necesarios
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Demanda de los mercados

o ¢ Cual es el servicio demandado
— Calidad, contenido, etc.

¢ ¢/Cuanta es la demanda del serv
— Escala minima de la demanda del mercado

» ¢Donde es demandado el servicio?
— ¢Quien demanda el servicio?

 Las 4 Ps del Marketing
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Analisis de las brechas y necesidades

 Compare el inventario de recursos disponi
demandados por el mercado.

* ldealmente, ambos inventarios debieran s
diferencias constituyen el set de brechas que deben ser
consideradas en un plan de exportaciones

Las estrategias exitosas integran la base de recursos
de laempresay el portafolio de recursos demandados

por el mercado

Lavision de recursos de laempresa
Prahalad y Hamel, Wernerfelt, otros.
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Analisis de las brechas y necesidades

Demandade
recursos del
mercado

de recursos
de la empresa

recursos
efectivos
brechas
recursos g aps
SupérﬂUO.S' .......................
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L. as brechas de recursos

e Humanos

e Organizacionales
* Financieros

* Tecnologicos

e Otros ?
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Compartiendo recursos

e Los recursos individuales de una
ser complementados con otros co
competidores o proveidos por el g
— Recursos humanos especializados
— Capacitacion profesional
— Acceso a credito
— Infraestructura
— Tecnologias especializadas
— « control de calidad »

Exportar servicios con éxito 1 02
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¢cDurmiendo con el enemigo?

« Compartir recursos no implica nece
abandonar la competencia

— Compartir se aplica unicamente en ag
una empresa individual no puede ser eficiente

* La reputacion nacional beneficia a todos los
proveedores
e Se crean sinergias y « circulos virtuosos »

— La ventaja competitiva de la empresa se construye sobre
la ventaja competitiva de la nacion (Porter)
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Plasmar el plan de exportaciones

e Analisis « FODA » (SWOT)

 Priorizacion de acciones:

— Captura la serie de acciones neces
brechas y debe ser priorizada en te
» Importancia / « criticalidad »
» Accesibilidad o disponibilidad
e Costo
* Orden de precedencia
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En el pasado el pez grande se comia a los
peces pequenos

Ahora el pez rapido se com

Se reproducen y dispersan p
tanto en el Norte como
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Ejercicio

« Hagamos un ejercicio que demostrara cué
socios potenciales una empresa de servic
tener...

* Imaginen gue un nuevo aeropuerto intern
construirse. Trabajando en grupo, discutan y hagan una lista
de cuantos servicios creen que serian necesarios para la
construccion y la administracion de este aeropuerto. Tomen
10 minutos para hacer esto y designen por favor un
portavoz. Dentro de 10 minutos, preguntare el numero de
servicios que han calculado y el grupo que proponga el
mayor nimero de servicios ganara un premio !
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Trabajar con Aliados Estratégicos

Ventajas de las alianzas

entrada mas rapida, facil, barata y en el
mercado
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Trabajar con Aliados Estratégicos

 |dentificar a posibles asociados

* Tipos de Asociados:
— Empresas con una base de clientes similar
— Empresas que necesitan conocimientos especificos

— Empresas extranjeras que han obtenido contratos en el
mercado local
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Trabajar con Aliados Estratégicos

e Como identificar aliados:
— Escoja 100 clientes potenciales
— Asegurese que tiene los nombres d
— Envie recordatorios
— Publigue un articulo
— Haga llegar un anuncio
— Organice un seminario

— Dedique el tiempo necesario como muestra de interés y
signo de compromiso
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Trabajar con Aliados Estratégicos | ‘=

Establecer un acu
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Trabajar con Aliados Estratégicos

» Factores para seleccionar un as
— Filosofia empresarial
— Estructura en la toma de decisione
— Complementariedad de los conoci
— Respeto por los conocimientos de cada parte
— Compromiso y apertura
— Conocimientos sobre gestion de proyectos
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Trabajar con Aliados Estratégicos

e Trabajar con un asociado:

— Establezca hitos
— Asegurar el acceso al mas alto niv

— Asegurar que el personal designad
proyecto

— Asegurar que las funciones sean claras
— Fijar objetivos estratégicos
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Trabajar con Aliados Estratégicos

Recuerde:

Los asociados locales con su red de contactos,
pueden constituir una ventaja invaluable para
entrar en un nhuevo mercado
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