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Presentacion

Esta guia nace por la necesidad urgente de estructuracion

y profesionalizacion que requiere un alto porcentaje de los

nuevos emprendimientos, micro y pequenas empresas.

A través de una herramienta guiada de uso practico, permite que cada
emprendedor pueda hacer su propio diagnodstico de su empresa sobre
temas como la creacion de valor de productos y servicios, la estrategia
comunicacional, la organizacion, los proveedores, entre muchos otros,
para apuntar asi hacia una oportunidad de profesionalizarse y hacerse
mas competitivos.

Este material esta elaborado a partir de una revision bibliografica,
estudios y encuestas relevantes sobre el emprendimiento en Chile y
Latinoamérica, y en la experiencia de casi diez afnos de los autores
realizando consultorias y mentorias para diversas organizaciones

publicas y privadas en distintas regiones del pais.




¢Que es
Pyme Azul?



Mas que una guia, lo que estas leyendo pretende ser tu apoyo.
Conocemos la realidad cuesta arriba que debe recorrer todo empren-
dedor, sobre todo, los mas pequefios, que se arriesgan contra toda
marea para navegar en aguas turbulentas y desconocidas.

Por eso, en estas paginas buscamos ser tu ayuda para que puedas
encontrar las respuestas que necesitas para que tu negocio despegue.
Lo que te presentamos es Pyme Azul, una herramienta didactica que
te permite autoevaluar distintas facetas de tu emprendimiento, para
detectar aquellos puntos en que tu negocio puede mejorar y asi tomar
decisiones estratégicas informadas para hacerlo mas competitivo,
mas profesional y mas conectado a redes de apoyo que faciliten

tus operaciones.

¢Por que es necesario “mejorar”?

Segun la encuesta 2018 de la Asociacion de Emprendedores de Chile

(ASECH), una de las razones mas importantes del fracaso de los




emprendimientos se debe a la falta de organizacién y mala adminis-
tracion del negocio.

No es para asombrarnos. La realidad es que, por lo general, los em-
prendedores se lanzan a la piscina apenas sabiendo nadar, descono-
ciendo las oportunidades que para su negocio puede entregar una

herramienta educativa y de capacitacién como Pyme Azul.

¢En queé cancha estas jugando?

Aprender a emprender es algo a lo que no puedes seguir haciéndole
el quite. La velocidad de los cambios en el mundo no tiene reversa y
hoy eres protagonista de un mundo en el que debes ser capaz de en-
frentar todos los detalles que desafian a tu negocio en cada momento.
Desde encontrar y relacionarse con los proveedores hasta incorporar
el uso de tecnologias que te permitan llegar con mayor precision y
cercania a tus clientes, sobre todo en esta época en que la pandemia
ha transformado las relaciones de todo nivel, y en la que la forma de

crear productos o servicios y venderlos ya no tiene retorno a lo que



estabas acostumbrado.

Esto te obliga a mirarte al espejo. Ver como estas abordando aspectos
tan complejos como el liderazgo, el trabajo en equipo, la innovacién,
la eficiencia productiva, el uso de las tecnologias, los canales de ven-
ta, la relacion con los proveedores, la competencia, la opinién de los
clientes, la necesidad de generar redes colaborativas, entre muchos

otros aspectos.

Y en este contexto,
¢para queé te va a servir Pyme Azul?

Pues para poner a tu negocio ante el espejo. Para que tu mismo
aproveches lo practico de esta herramienta y examines cada paso
de tu emprendimiento y puedas asi ver donde y cédmo mejorarlo. No
te preocupes, porque éste sera un viaje en el que te vamos a estar
acompanando permanentemente. Llevamos anos evaluando mejores
oportunidades de crecimiento, innovacién y profesionalizacion de em-

prendimientos en instancias como la Red de Innovacién e Impacto



Latinoamericana, que agrupa a 30 organizaciones en 11 paises de
América Latina y el Caribe; la Asociacién de Industriales de Iquique y
El Tamarugal; la Camara de Comercio de Los Angeles; el Centro de
Investigacion Tecnoldgica del Agua en el Desierto (Ceitsaza), con la
Universidad Catolica del Norte; el Nucleo de Biotecnologia Curauma,
en Valparaiso; la Asociacién de Emprendedores de Iquique (Co-
Imagina), entre muchos otros. Si algo nos mueve y nos encanta es
aportar, desde nuestra experiencia, para que los emprendimientos

como el tuyo puedan afianzarse.

Un futuro azul

Pyme Azul se inspira en los llamados Océanos azules término que
representa ideas de negocio y soluciones que aun no han sido explo-
radas y que ofrecen las mayores y mejores oportunidades.

(Término acufado por los autores W.Chan Kim y Renée Mauborgne
en su libro La Estrategia del océano azul). Este concepto es una invi-

tacion para que las Mipymes también ofrezcan productos y servicios



mas innovadores, y de esta manera se creen mejores oportunidades
para que los emprendedores como tu tengan una mejor calidad de

vida.

Esta herramienta de diagndstico apunta precisamente a eso: ayudarte
a la organizacién y gestion de tu emprendimiento, a través de un
método en que puedes hacer tu mismo el diagndstico para detectar

cudles son sus fortalezas y donde puedes mejorar.

¢Como funciona?

Supongamos que pones tu emprendimiento frente a un espejo. Lo
que Pyme Azul te recomienda es que lo mires desde las cinco areas
que consideramos relevantes que un negocio debe tener estructura-
das para comenzar a funcionar.

Asi, te sugerimos revisar tu emprendimiento desde:

- El area de direccion.

- El area de productos y servicios.



El area de mercado.

El area de creacion y produccion.

- El area de identidad y comunicacion.

En cada area hemos definido, a su vez, tres mddulos que te ayudaran
a identificar y a analizar la manera en que estas llevando a cabo tu
emprendimiento en esos aspectos, como lo veremos mas adelante.
También, hemos disefiado la representacion grafica circular con una
vision 360° que te llevara por un viaje visual entre las cinco areas que
te proponemos y que terminara con preguntas que te sugerimos con-
testar como parte del autodiagndstico.

Si bien Pyme Azul esta pensada como un recorrido en el sentido de
las manecillas del reloj y de comienzo a fin por las cinco areas ya men-
cionadas (entendiendo que la propuesta de esta metodologia es que
el desempeiio exitoso de tu negocio dependera de la revision integral
de todas las areas), también puedes aplicar el analisis en aquella area
que te interese, ya que el diagndstico funciona de manera indepen-
diente, segun la necesidad que creas tener.

En la presentacidon de cada area con sus modulos respectivos te en-

contraras con que el modelo tiene diferentes colores para facilitar su



identificacion. Junto con ello encontraras la explicacion y definicion de
cada mddulo y una sugerencia de preguntas que deberas contestar
de cara a tu realidad como emprendedor.

Al final de cada area encontraras un espacio para hacer una evaluacion
numérica basada en tus reflexiones. Este resultado reflejara el grado
de logro en cada uno de los mddulos, lo que se traducira finalmente
en un diagnodstico. Es importante que utilices los espacios disefiados
en Pyme Azul para recoger y registrar tus reflexiones. Estos siempre

estaran sefalados con el icono.
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La Metodologia

Comencemos el viaje

En la descripcion de cada area y sus tres modulos iremos contandote

un ejemplo de un negocio que analizaremos sobre la base del
autodiagnostico que le arroja Pyme Azul.
El primer paso en este viaje es que le demos una mirada a este

modelo para familiarizarnos e identificar cada una de sus partes:
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Area 1: Direccidn.
Modulos para analizar:
Proposito, Liderazgo y Planificacion



Para reflexionar y analizar: Es necesario definir el propdsito para
que sea tu guia principal, ya que simplifica y facilita la orientacion, la
direccidn y las acciones concretas del emprendimiento.

El propdsito responde a las preguntas: ¢ Por qué haces lo que haces?
¢ Por qué y para qué existe tu emprendimiento? ¢Cual es tu creencia?
¢, Qué eres y qué no eres?

El ganar dinero no debiera ser un propodsito, sino que el resultado de
hacer bien tu trabajo y satisfacer las necesidades de tus clientes.

Las empresas exitosas han definido muy bien su propdsito, por qué
hacen lo que hacen y esto les permite pensar a largo plazo y adap-
tarse a los cambios del mercado. Junto con ello, un propdsito claro

se transforma en una ventaja competitiva para tu empresa, ya que te



permite empatizar con tus clientes y fidelizarlos con un objetivo co-
mun mucho mas alla de sélo venderles tus productos y servicios. Ellos
sentiran que compartes los mismos valores u objetivos de vida y esa
es una razon para preferirte.

También es importante tener claro los valores y principios y transmitir-
los a tus clientes.

Los valores y principios son el conjunto de creencias y normas que
orientan y regulan el comportamiento y la vida de tu negocio y deben
estar contemplados en el propédsito. Estos principios se manifiestan
en su forma de ser, de como pensar y como conducirse. Definen y
apoyan tus acciones en forma permanente y enfocada.

Los valores se refieren a cualidades propias de cada ser humano, que
se construyen a través del tiempo, transmitidos por la familia, la edu-
cacion y el entorno (como la honestidad, el respeto, la solidaridad, la
excelencia en el trabajo, entre otros aspectos) y que se traspasan a tu
negocio. Los principios, en cambio, son normas o reglas construidas a
partir de estos valores, rigen tu conducta y debieran ser consecuentes
con ellos.

Personas con una vision y proposito compartidos van generando una
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comunidad. Esto te permite ir desarrollando mejores productos y ser-
vicios, pudiendo responder de mejor manera a las necesidades de tus
clientes y usuarios y asi fidelizarlos y crecer.

Por lo tanto, deberias pensar en lo siguiente: ¢Has definido un propo-
sito claro de por qué haces lo que haces? Por qué y para qué existe

tu negocio? ;Qué eres y qué no quieres ser?

Si tuviéramos un negocio que comercializara alimentos para perros y
nuestro proposito fuera “Vendemos comida para perros” solo estaria-
mos poniendo el foco en el producto que vendemos y anulariamos la
oportunidad de ampliar nuestra linea de productos y/o incluir otro tipo
de servicios para perros en el futuro.

El propdsito debiera pensarse en un sentido mas amplio y sin determi-
nar los productos y/o servicios que ofrecemos hoy, ya que podriamos
necesitar cambiarlos en el futuro.

Si buscamos un propésito que nos identifique y que ademas nos de

amplitud, en este caso podria ser: “Nosotros amamos a los perros”, a



partir de esta declaracién abrimos a la posibilidad de ofrecer multiples
productos y/o servicios para todos los que aman también a los perros
y no solo comida. Podriamos ofrecer accesorios, ropa, organizar de
eventos, medicinas, casas, libros o cualquier otro producto o servicio
relacionado que también podrian demandar nuestros clientes, ganan-
do la flexibilidad necesaria para adaptarnos permanentemente a los
cambios y también atraer a colaboradores y proveedores que crean
en lo mismo.

Ejemplo Principios y valores

Veamos los siguientes valores con sus principios asociados

Valor: Honestidad

Principio: Construir siempre relaciones honestas tanto con nuestros
companeros

de trabajo como nos nuestros clientes y proveedores.

Valor: Puntualidad

Principio: Cumplir con los compromisos en el tiempo acordado respe-

tando y valorando también el tiempo de los demas.



Evalia tus reflexiones



Para reflexionar y analizar: e liderazgo se entiende como el
conjunto de habilidades directivas que le permiten a un individuo in-
fluir positivamente en un grupo de personas para alcanzar las metas
planteadas. Este aspecto requiere cualidades como empatia, caris-
ma, sensibilidad, integridad, imparcialidad, entre otras, que permitan
motivar a un equipo a seguir una direccion determinada con un fin
beneficioso para todos. Se sigue a un lider porque se quiere hacer, no
porque se deba.

Aunque trabajes solo, también dependes de otras personas que te
apoyan. Pueden ser familiares, amigos, proveedores u otros, que se

relacionan directamente contigo y a los cuales puedes motivar con tu



actitud.

Por lo tanto, deberias pensar en lo siguiente: ;Ejerces un liderazgo
positivo y efectivo con tu equipo? ;Fomentas el trabajo en conjunto?
¢ Consideras a tus colaboradores en la toma de decisiones? §Fomen-

tas la autonomia confiando en las capacidades de otros?

Aqui te planteamos algunas habilidades esenciales para ejercer un
liderazgo positivo en tu negocio.

1. Saber delegar: no hacer todo sélo porque lo haces mas rapido y
mejor sino confiar en los demas y darles la oportunidad de aprender
y mejoratr.

2. Reconocer y recompensar: reconocer abiertamente los logros de
los demas y recompensarlos debidamente.

3. Comunicacion: mantener y propiciar una comunicacion efectiva y
constante con todos los colaboradores. Asi ellos estaran informados
y se sentiran considerados como parte del negocio.

4. Empatia: ponerse en el lugar de los demas y no juzgar sus acciones
a priori. Vincularse desde lo afectivo y compartir experiencias con tus

colaboradores.



5. Resolucion de problemas: tener una actitud proactiva y resolutiva
para enfrentar los problemas y no estancarse o culpar a otros.

6. Adaptacion al cambio: tener la flexibilidad y capacidad de adapta-
cion necesaria para enfrentar los desafios permanentes.

7. Seguimiento y retroalimentacién: tener la capacidad de monitorear
el desempeno de otros y aconsejar y guiar para fomentar su desarrollo.
8. Motivacioén e inspiracién: estimular y empoderar positivamente a tu
equipo para ayudarlos a conseguir sus resultados.

9. Resiliencia. tener la capacidad de reponerse de las derrotas y/o
errores y aprovecharlos como oportunidad de aprendizaje.

10. Compromiso: establecer y cumplir los acuerdos adquiridos.

Imaginemos un local de comercializacion de abarrotes que ha tenido
que enfrentar la pandemia. Acostumbrados a recibir a sus clientes en
el local, con todas sus instalaciones y suministros, tuvieron que adap-
tarse a la nueva situacion despachando sus productos a domicilio y

eventualmente ofrecer también comidas ya preparadas. Esto significa



un gran cambio de la noche a la mafana, que implica adaptar algun
tipo de vehiculo para esos despachos, recibir pedidos a través de
redes sociales, definir nuevos horarios de trabajo y rutas de reparto,
conseguirse nuevos productos e incluso habilitar nuevos espacios y
equipos para la preparaciéon de alimentos.

Para poder hacer estos cambios, necesitaron del compromiso y del
esfuerzo de todos los que participan en este negocio, directa o indi-
rectamente, como colaboradores, proveedores, clientes y, por cierto,
la familia. Algunos tendran que reinventarse en sus labores, capaci-
tarse, ampliar funciones, entre otras cosas, para que juntos puedan
enfrentar el desafio.

Esta reconversion solo sera posible si los duefios del negocio son
buenos lideres, ya que tendran que motivar y empoderar a sus cola-
boradores y a su entorno para aceptar y sumarse a esos cambios.
Tendran también que velar por sus necesidades, ser flexibles y apo-
yarlos constantemente durante ese periodo para lograr finalmente un
servicio de calidad y mantener la continuidad del negocio en beneficio

de todos.



Evaliia tus reflexiones
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Para reflexionar y analizar: La planificacion consiste en disefiar
e implementar uno o varios planes de acciones claves para el
negocio, en funcién de objetivos predefinidos. Estos pueden ser de
corto, mediano o largo plazo y facilitaran la toma de decisiones para
mantener el rumbo. Independiente del tipo o cantidad de objetivos que
tengas, es fundamental disefiar una hoja de ruta con metas y tiempo
para alcanzarlos. De esta manera, puedes hacer un seguimiento a tus
acciones y evaluar los resultados, lo que te permitira tomar decisiones
en beneficio de tu plan. Por lo tanto, deberias pensar en lo siguiente:
¢ Tu emprendimiento cuenta con objetivos claros? ¢ Tienes planificadas
acciones concretas que permitan alcanzar esos objetivos? ;Has

pensado en plazos para conseguir esos objetivos?



A continuacion, se enumeran acciones basicas que deberias considerar en una pla-
nificacion:

Definir un objetivo.
 Identificar los desafios que ese objetivo implica para poder consequirlo.
Disedar planes de accion para cumplir dichos desafios.

*  Controlar el cumplimiento y actualizar el plan.

Siguiendo con el ejemplo anterior, del negocio de abarrotes y los cam-
bios que decidieron enfrentar para mantener su negocio a flote, po-
driamos ordenar en el tiempo todas las acciones necesarias a imple-
mentar de la siguiente manera:

Tarea: Nuevo servicio de despacho a domicilio:

1. Definir el canal de comunicacién para recibir los pedidos

Ej, whatsapp, teléfono, web u otro.

2. Hacer una lista completa de los productos existentes en el negocio



y sus precios de venta para ser mostrados con imagenes y/o enviados
sOlo en texto a sus clientes actuales y potenciales.

3. Definir quién se hara cargo de tomar esos pedidos y agrupar los
productos para ser enviados.

4. Definir el tipo de empaque en el que seran transportados y entrega-
dos esos productos.

5. Calcular el costo de esas nuevas gestiones: recibir pedidos, armar-
los, despacharlos (bencina, chofer, mantencion vehiculo, empaques,
etc)

6. Definir métodos de pago

7. Habilitar nuevos espacios tanto para stock de productos como para
ordenar y clasificar lista de pedidos realizados

8.0tras

Para completar este plan, no sélo es importante enumerar todas las
tareas en detalle y con realismo, sino también asignarle un tiempo
acotado a cada una y definir quiénes son los responsables, con el fin
de ponerse plazos para el cumplimiento de cada paso y asi concretar
la idea.

Una herramienta simple y de gran ayuda para esta labor es una carta



“Gantt” una lamina donde se enumera cada una de las actividades, su
tiempo estimado de ejecucion y opcionalmente quién se hara cargo

de la tarea.
De esta forma haremos visible nuestras intenciones y podremos ha-

cerle seguimiento a su cumplimiento.
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Evalua tus reflexiones
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1. ¢Por qué hago lo que hago?
2. ¢Por qué existe mi empresa o emprendimiento?

° (3 4
D I re CCI o n 3. ¢ Cudles son mis creencias?

Propdsito
O 1 Liderazgo
m Estrategia

INSTRUCCIONES:

Convocar a varios actores de la empresa y que estos, re-
presenten a distintas areas.

El objetivo es tener distintas visiones con respecto a la

[ ]
misma tematica para configurar una respuesta mas am- llderaz | 0
pliay completa.

Metodologia:

1. En post it separados, responder en forma individual a
cada una de las preguntas planteadas seguin tema dentro
del canvas.

2.Reunir todos los post it y leerlos en voz alta para escu-
char las opiniones de todos.

3. Agrupar post it segun similitud de opiniones o ideas.
4. Sintetizar las ideas principales.

5. Generar una conversacion abierta y constructiva para
identificar y jerarquizar los temas segun el siguiente orden
a. Importancia y/o urgencia

b. Corto, mediano o largo plazo

c. Complejidad

6. De acuerdo al resultado tomar las decisiones y accio-
nes mas adecuadas.

1. ¢Eres una autoridad o un lider en tu empresa?
2. ;Motivas, empoderas y proteges a tus colaboradores?
3. ¢ Permites que otros ejerzan también sus liderazgos en sus areas respectivas?

36 Pyme Azul



Conclusiones

1¢Tienes claras las metas de tu empresa y
cuando quieres alcanzarlas?

¢ Sabes con precisidn que acciones clave
necesitas llevar a cabo para lograrlas?

¢ Tienes un programa definido en el tiempo para
ejecutar esas acciones?
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Area 2: Productos y Servicios.
Modulos para analizar:
Tipologia, Disefio y Proveedores



) 4 ) r
Modulo Tipologia:
pologia:
Objetivo: Definir con exactitud el rubro en el que nos desempeinamos y
clasificar adecuadamente los productos y/o servicios que ofrecemos.
Beneficio: Conocer con precision el area en que nos movemos y asi poder
tomar decisiones considerando a los demas actores y a sus productos y

servicios.

Para reflexionar y analizar: La tipologia es una clasificacién clara
de lo que eres como empresa y los productos y/o servicios que ofre-
ces. Esto te ayuda, por un lado, a definirte en el mercado en el que
participas y, por otro, a visualizar posibles cambios o adaptaciones
de servicios para diferenciarte, para agregar valor y para mejorar la
competitividad. Al definir el uso de tu producto o servicios estaras
constantemente mirando los beneficios, funcionalidades o prestacio-
nes que podrian darle mas valor. Muchas veces, estas claves te las
dan tus propios usuarios. Por lo tanto, deberias pensar en lo siguien-

te: ¢ Tienes claramente definido qué tipo de emprendimiento eres en



relacion con tu competencia? Segun lo anterior, j,son tus productos y/o

servicios coherentes con el tipo de emprendimiento que eres?

Miremoslo desde la practica

Tipologia: Cafeteria

Uso: Venta de café y complementos

En una cafeteria, por ejemplo, podriamos decir que ofrecemos café
de primera y algunos complementos de comida rapida dulce y salada
como eje del negocio, sin embargo, ademas en nuestro local se puede
trabajar, ya que las instalaciones son cdmodas, hay banda ancha y mu-
cha tranquilidad. También podriamos sumar la posibilidad de arrendar el
espacio fuera de horario, para celebraciones o reuniones de trabajo, lo
que seria un uso nuevo para el mismo negocio. De esta manera estaria-
mos ampliando el uso ademas a “trabajar” y a “arriendo para eventos”.
Tipologia: Libreria

Uso: venta de libros.

En una libreria tradicional, entendemos que sdlo comercializamos libros

y tal vez algunos productos relacionados en algun local establecido.



Si observamos otras situaciones o necesidades de nuestros clientes
en nuestro local, podriamos identificar que a éstos también les gusta
comentar acerca de los libros que leen o que tal vez quisieran inter-
cambiar libros ya leidos con otras personas.

A partir de este supuesto entonces, podriamos crear una seccién de
intercambio de libros usados y ademas ofrecer algun café o espacio
para tener una conversacion.

Asi entonces, estamos agregando valor a nuestros clientes sumando

nUevos usos para el mismo negocio.



Evalua tus reflexiones




Modulo Disefio:

Objetivo: Definir una solucion formal apropiada y valorada por tus clientes.
Beneficio: Mejorar la experiencia y satisfaccion de tus clientes y asi

hacer crecer las ventas y las utilidades.

Para reflexionar y analizar: el disefio es hoy una herramienta es-
tratégica fundamental para competir en el mercado, ya que se hace
cargo de responder adecuadamente a las necesidades de tus clientes
en tres aspectos claves:

Utilidad: es la solucién eficaz de un problema concreto para tu cliente y
es la base para la aceptacién de tu producto o servicio.

Usabilidad: qué tan simple, intuitivo, facil de comprender, cémodo, en-
tre otras cualidades, es tu producto o servicio para que el cliente lo
use.

Deseabilidad: es lo que el producto o servicio representa para el cliente,
en facetas emocionales, estéticas o simbdlicas. Hay algunos que son

principalmente técnicos y muy practicos, como un martillo, y otros



son emocionales y simbdlicos, como una joya o una creacién musical.
Por lo tanto, deberias pensar en lo siguiente: ¢ Tu producto o servicio
esta bien pensado y diseflado? ¢ Satisface plenamente las necesida-

des de tus clientes? ;Como se ve frente a tu competencia?

Miremoslo desde la practica

Ejemplo:

Productos

a. Utilidad

Un abrelatas simple, sélo responde a su funcidn principal sin mas atri-
butos.(Abrelatas Tramontina)

b. Usabilidad

Se refiere a la calidad de la interaccion entre el producto o servicio y el
usuario, si es simple, intuitivo, facil de comprender, cobmodo, etc.
Ejemplo:

El mismo abrelatas basico del ejemplo anterior resuelve el problema,
sin embargo, su mango es demasiado pequefio o tiene aristas agudas

que generan dolor al ejercer fuerza. En este caso su usabilidad no se-



ria buena a pesar de poder abrir la lata con él.

Seria mejor uno de mayor peso para ejercer menos fuerza, con un asa
mas redondeada, de mayor diametro y cubierta con algun material
blando que acoja mejor a la mano.

(Abrelatas Farberware)

c. Deseabilidad

Este punto responde mas a aspectos emocionales, estéticos y simbo-
licos del producto y nos permiten generar mayor diferenciacion para
agregar valor. Lo anterior, no significa que debamos llegar a este pun-
to con toda nuestra oferta ya que podemos tener distintas categorias,
pero si es importante reconocer esta oportunidad.

Ejemplo:

El abrelatas “Can can” de la empresa italiana Alessi incorpora en este
caso una figura humana y el humor como atributos diferenciadores

conectandose emocionalmente con sus potenciales compradores.

(Abrelatas Alessi)



Servicio
a. Utilidad
Restoran de colaciones para el almuerzo.
Su foco principal es sélo alimentar a sus clientes a la hora de almuer-
Z0 en un espacio breve de tiempo. Tiene solo instalaciones y equipa-

miento basico para sentarse a comer e irse.

b. Usabilidad

Restoran con servicio de comida también a la cena y expendio de
alcoholes. En este caso el cliente pasara mas tiempo en el local y pro-
bablemente no sélo compartira con sus compaferos de trabajo, sino
que también con su familia y/o amigos mas distendidamente, por lo
que las mesas deberian ser mas amplias, las sillas acolchadas y mas
cdmodas, las instalaciones sanitarias muy buenas y limpias, etc. me-
jorando asi la “Usabilidad” en relacién con ejemplo anterior.
c. Deseabilidad

Restoran tematico y con cocina de especialidad
En este caso, el restoran, ademas de contar con instalaciones basi-

cas y coOmodas para sus clientes, necesitara hacerse cargo del disefio



de todo el ambiente, considerando revestimientos, cortinas, manteles,
vajilla y cubiertos especiales, carta, iluminacion controlada, musica
ambiente, protocolo de servicio y muchos otros aspectos para “con-
quistar” emocionalmente a su cliente, no sélo con la comida y la co-

modidad, sino que con la experiencia completa.



Evaliia tus reflexiones




Modulo Proveedores:

Objetivo: Identificar a los proveedores adecuados para tu negocio y con
los cuales puedes construir relaciones beneficiosas y duraderas.
Beneficio: Facilitar la operacion diaria, agilizar las actividades y disminuir

costos.

Para reflexionar y analizar: Ademas de obtener buenos precios,
la relacidn con los proveedores deberia ser una oportunidad para me-
jorar y colaborar mutuamente, afianzar los nexos que faciliten y agili-
cen tus operaciones.

Es importante entender que si tu negocio mejora, el de tus proveedo-
res también lo hara en esta l6gica de ayuda mutua.

Por lo tanto, deberias pensar en lo siguiente: ¢Cuentas con los pro-
veedores adecuados para tu empresa? ¢Qué tan confiables son en
cuanto a calidad, precio y plazos de entrega? ;Has logrado construir

una relacion de confianza y colaboracién para mejorar en conjunto?



Miremoslo desde la practica

Pensemos el caso de una clinica veterinaria, donde los servicios mé-
dicos que ofrece dependen principalmente de los profesionales que la
atienden. Sin embargo, para funcionar bien, necesitan contar con una
cadena de proveedores

estable y confiable que les permita mantener el stock de medicinas,
alimentos para las mascotas, materiales de aseo, accesorios que pue-
dan vender como tienda de mascotas y mucho mas.

La construccién de una red de confianza con los proveedores es fun-
damental para el buen desempefio del negocio, que dependera de la
calidad de esas relaciones o vinculos.

Facilitar al maximo los procesos, propiciar la transparencia, el trato
justo o el ahorro de tiempo son beneficios para ambas partes y debie-
ra ser el objetivo principal en esas relaciones.

Por ejemplo, si un proveedor de remedios o de alimentos se quedara
sin stock, lo ideal seria que le informara con anticipacion a los veteri-
narios para que puedan sustituir esos productos con otras alternativas

o bien informar a sus clientes y dar una fecha real de disponibilidad.



De la misma manera,

la clinica, debiera cumplir, por ejemplo, con el pago oportuno de las
facturas.

Con estas simples medidas se ahorrarian malos entendidos, falsas
expectativas y fallas en la atencidn a los clientes, lo que perjudica fi-

nalmente a todos.



Evalia tus reflexiones
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Canvas
Prodyqto 0

Tipologia y uso
Proveedores
B Disefio

INSTRUCCIONES:

Convocar a varios actores de la empresa y que estos, re-
presenten a distintas areas.

El objetivo es tener distintas visiones con respecto a la
misma tematica para configurar una respuesta mas am-
pliay completa.

Metodologia:

1. En post it separados, responder en forma individual a
cada una de las preguntas planteadas segin tema dentro
del canvas.

2.Reunir todos los post it y leerlos en voz alta para escu-
char las opiniones de todos.

3. Agrupar post it segun similitud de opiniones o ideas.
4. Sintetizar las ideas principales.

5. Generar una conversacion abierta y constructiva para
identificar y jerarquizar los temas segun el siguiente orden
a. Importancia y/o urgencia

b. Corto, mediano o largo plazo

c. Complejidad

6. De acuerdo al resultado tomar las decisiones y accio-
nes mas adecuadas.

Pyme Azul

Tipologia y uso

1. ¢Has pensado en crear un nuevo tipo de empresa combinando distintos productos y servicios?
2. ¢ Tus productos o servicios pueden ser modificados 0 adaptados para nuevos usos y clientes?
3. ¢ Tu empresa esta preparada para crear nuevos productos o servicios proactivamente?

Proveedores

1. ¢Has construido una relacion de confianza y colaboracion con tus proveedores?
2. ¢ Tus proveedores facilitan tus operaciones?
3. ¢ Tus proveedores agregan valor a tu negocio?




“hiseio N Conclsiones

1. ¢ Tu producto o servicio es util, facil de usar y
atractivo para tu cliente?

2. (El disefio también abarca el empaque,
transporte, atencion al cliente y todos los pun-
tos de interaccion con é1?

3. ¢{Has generado ventajas competitivas a tra-
vés el disefio?
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Area 3: Mercado.

Modulos para analizar:
Clientes, Canales de Venta y
Distribucion




Modulo Clientes:

Objetivo: Identificar y clasificar adecuadamente a tus clientes y sus
necesidades.
Beneficio: Desarrollar mejores productos y servicios para tus segmentos

de clientes.

Para reflexionar y analizar: conocer a quiénes le pueden inte-
resar tus productos o servicios puede parecer obvio, sin embargo,
no siempre se tiene claro quiénes son, como son, donde estan y qué
valoran de ti. Preguntas fundamentales que debieras responder tanto
para desarrollar tu oferta de valor como para definir el mensaje y co-
municarlo con efectividad.

Hoy no sélo debieras conocer bien a tu publico objetivo o segmento
en general, sino también hacer distinciones dentro del mismo grupo,
ya que cada uno de tus clientes tiene, a su vez, caracteristicas y ne-
cesidades distintas y es una oportunidad para transformarlas en de-

manda para ti, empatizando con ellos y personalizando la oferta segun



sus necesidades.
Por lo tanto, deberias pensar en lo siguiente: ;Sabes con certeza quié-
nes son tus clientes y conoces bien sus necesidades? ;Estas atento

a saber qué opinan de tus productos y servicios?

Mirémoslo desde la practica

Si tenemos una pasteleria de barrio (dénde estan los clientes) y ofrece-
mos distintos tipos de tortas y pasteles a los vecinos (quiénes son los
clientes), podemos encontrar a adultos mayores con necesidades de
restriccién de azlcar, clientes con niflos pequefios que quieren cele-
brar su cumpleafos con alguna torta tematica de su gusto o personas
jovenes con tendencias vegetarianas o alérgicas al gluten, lo que nos
abre nuevas oportunidades para ampliar nuestra oferta y satisfacer de
mejor manera sus necesidades (cémo son).

Respondiendo a estas tres preguntas podriamos segmentar mejor y
diversificar nuestra oferta de productos creando valor para cada uno

de ellos, aumentando nuestras ventas y fidelizandolos.



Evalua tus reflexiones
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Modulo Canales de Ventas:

Objetivo: Identificar los canales de venta mas adecuados para ofrecer y
vender tus productos y/o servicios.
Beneficio: Aumentar las ventas canalizandolas con efectividad hacia tus

clientes.

Para reflexionar y analizar: si quieres ofrecer tus productos o
servicios a mas personas o a grupos especificos, deberias analizar
todos los canales de venta disponibles para hacerlo.

Estos son los medios a través de los cuales haces visible la oferta
a tus potenciales compradores y/o usuarios y donde ellos pueden
adquirirlos.

Si bien hoy dia, gracias a la tecnologia en general, internet y las redes
sociales, se han abierto nuevas opciones como los mercados virtua-
les, es necesario considerar con mucho realismo las posibilidades de
responder adecuadamente a un aumento rapido de la demanday a las

capacidades de produccion, distribucién y entrega.



Por lo tanto, deberias pensar en lo siguiente: ; Tienes mas de un canal
de venta? Si los tienes, ¢, sabes si todos estan siendo efectivos? ¢ Tie-

nes identificado tus canales mas importantes?

Mirémoslo desde la practica

Ejemplo Canales de venta

E- Commerce: venta online de una sola empresa.

Marketplace: venta online de varios oferentes en el mismo sitio.
Mercado publico: ofertas para compras por parte del estado.

Google addwords: enlaces pagados para encontrar productos a tra-
vés de clicks en

buscador Google

Redes sociales: si bien Facebook, Instagram linkedin y otras aplica-
ciones no fueron creadas para la venta son una buena opcion para
promocionarnos.

Franquicias: entregar el sistema de productos o servicios a un tercero
para su comercializacién completa.

Puntos de venta de terceros: insertar un “Corner” o exhibidor de la
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marca dentro de un punto de venta asociado.

Distribuidor minorista: vender o entregar productos a consignacion en
puntos de venta de terceros.

Ferias o instalaciones efimeras: participar en actividades temporales
de venta y promocidn en conjunto con otros actores del rubro (Ej. Fe-

ria Materia Prima, Feria del libro, Expo Bebé, etc)



Evalua tus reflexiones




Modulo Distribucion:

Objetivo: Identificar y elegir adecuadamente los canales de distribucion
para que tus clientes dispongan de los productos y/o servicios cuando lo
requieran.

Beneficio: Satisfacer la demanda y no perder ventas por falta de

disponibilidad o entrega.

Para reflexionar y analizar: La distribucion es uno de los factores
que afecta al marketing del producto o servicio. No basta con tener
s6lo un producto o servicio de calidad y a un buen precio, sino que es
indispensable que sea accesible y esté disponible para el comprador
cuando él lo requiere.

En este caso también hay que hablar de canales o vias de distribucién,
las cuales varian segun la naturaleza de los productos y servicios.

La distribucién puede ser en si misma una ventaja competitiva al dis-
poner el producto cuando el cliente lo quiere.

Si no lo tienes en el momento requerido, probablemente lo vendera



otro y perderas la oportunidad.

Con las compras online la distribucion ha tomado ain mas importan-
cia desde el punto de vista del servicio, ya todos quieren sus produc-
tos en el menor tiempo posible y en la puerta de la casa.

Por lo tanto, deberias pensar en lo siguiente: ¢ La disponibilidad de tus
productos o servicios estan acorde con lo que pide el cliente? ;tus

plazos de entrega te hacen ser competitivo?

Mirémoslo desde la practica

Ejemplo:

Producto con despacho directo o contratado

Si quiero comprar un producto con despacho a domicilio y no me di-
cen exactamente cuando y a qué hora me lo llevaran, probablemente
intente comprarlo en otro lado donde si me aseguren las condiciones
de entrega que necesito, incluso si tengo que pagar un poco mas.
Con el aumento del comercio electrénico, esta modalidad ha crecido
mucho en el Ultimo tiempo y el servicio de despacho, dependiendo del

tipo de producto, puede incluir: seguimiento desde la compra, plazo




de entrega, cumplimiento de plazo, empaque del producto, protocolo
de entrega y confirmacion de recepcidén conforme. Esto Ultimo, podria

definir incluso nuestra ventaja competitiva principal en este caso.



Evalua tus reflexiones




Canvas _Clientes

1.¢Sabes bien quiénes son tus clientes?
M e rc a d 0 2. ¢ Conoces sus necesidades especificas y como tus productos y/o servicios las satisfacen?
3. ¢ Tienes el potencial de llegar a otros clientes diferentes ofreciendo nuevos productos y/o modifi-

cando los actuales?

Grupo objetivo
Canales de venta
B Distribucion

INSTRUCCIONES:
Convocar a varios actores de la empresa y que estos, re-
presenten a distintas areas.

El objetivo es tener distintas visiones con respecto a la
misma tematica para configurar una respuesta mas am- canales de ve"ta
pliay completa.

Metodologia:

1. En post it separados, responder en forma individual a
cada una de las preguntas planteadas segun tema dentro
del canvas.

2.Reunir todos los post it y leerlos en voz alta para escu-
char las opiniones de todos.

3. Agrupar post it segun similitud de opiniones o ideas.
4. Sintetizar las ideas principales.

5. Generar una conversacion abierta y constructiva para
identificar y jerarquizar los temas segun el siguiente orden
a. Importancia y/o urgencia

b. Corto, mediano o largo plazo

c. Complejidad

6. De acuerdo al resultado tomar las decisiones y accio-
nes mas adecuadas.

1. ¢ Cuantos canales de venta tienes actualmente?
2. ¢ Cuantos tipos de canal usas para vender?
3. ¢ Ya operas con eCommerce y redes sociales?




Distribucion Conclusiones

1. ¢Tienes un disefio definido para tu logistica de
distribucion?

2. ¢Tus productos estan siempre disponibles para
tus clientes?

3. ¢{Cuentas con los canales y medios de transporte
adecuados para una distribucién efectiva?
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Area 4: Creacion y Produccidn.
Modulos para analizar:
Tecnologia, Procesos y Controles



Modulo Tecnologia:

Objetivo: Identificar y seleccionar las tecnologias idoneas para realizar
el trabajo.
Beneficio: Utilizar tecnologia eficiente y a la medida para evitar

sobreinversion o baja productividad.

Para reflexionar y analizar: La tecnologia se define como un con-
junto de técnicas y conocimientos que se aplican para resolver pro-
blemas concretos. Es por esto que hay que identificar qué tecnologias
son las mas adecuadas para producir tus bienes o servicios y que
permitan crear o agregarles valor, sin considerar necesariamente ele-
mentos complejos o de alto costo.

Por lo tanto, deberias pensar en lo siguiente: ; Cuentas con la tecnolo-
gia adecuada y necesaria para producir tus bienes y/o servicios? ¢, Co-
noces o necesitas nuevas alternativas que mejorarian el desempeio

de tu negocio?



Mirémoslo desde la practica

Ejemplo: Artesania

Un artesano en madera produce sus piezas con herramientas béasicas
como gubias, formones, lijas, etc., esa es su tecnologia. Si fabricara
estas piezas con una fresadora automatizada podria terminar sus pro-
ductos en minutos, pero se perderia su valor, ya que este depende jus-
tamente de esas tecnologias tradicionales, con terminaciones Unicas,
no seriadas y hechas a mano.

Ejemplo: Inventario

Si tenemos un negocio pequefio y contamos con un stock de pro-
ductos reducido podriamos contabilizarlo manualmente con un simple
cuaderno anotando los productos que salen y los que entran. Si ma-
nejamos un computador también podriamos tener una planilla “Excel”
para hacer esa tarea y facilitaria bastante el trabajo, ademas de guar-
dar el historial de informacién. Si nuestro negocio creciera mucho y por
ende, el inventario, ya podriamos pensar en implementar un sistema de
cbddigos de barra y con lectura automatica para agilizar todos los pro-
cesos. Lo importante es definir en cada caso la tecnologia necesaria y

No una que nos sobrepase y complique ni una que nos limite.



Evalua tus reflexiones




Modulo Procesos:

Objetivo: Definir con claridad como haces las cosas, optimizar las
actividades y traspasar el conocimiento a otros colaboradores.
Beneficio: Agilizar las operaciones, mantener la calidad de los productos

ylo servicios y definir con exactitud los tiempos de ejecucidn.

Para reflexionar y analizar: Los procesos son una serie de ac-
ciones ordenadas y secuenciales que realizamos para lograr un re-
sultado. Hay distintos tipos, como creacién, fabricacién, atencion al
cliente, facturacién, empaque, despacho, etc.

Independiente de si trabajas solo 0 no, es relevante revisar cada uno
de los procesos propios y evaluar si cumplen o no con los resultados
esperados. Debes detallarlos identificando cada una de sus etapas,
incluyendo a actores y componentes involucrados, documentarlos y
archivarlos para ir definiendo asi la manera de trabajar correctamente
y poder transmitir ese conocimiento a otros.

Si sd6lo una persona concentra ese conocimiento se pierde la oportu-



nidad de construir una cultura propia y se corre el riesgo de perder ese
aprendizaje en cualquier momento.

Por lo tanto, deberias pensar en lo siguiente: ¢ Tienes identificados y
detallados los procesos que estan involucrados en tus actividades?
¢ Estos procesos son claros y son conocidos por todos los actores

involucrados?

Mirémoslo desde la practica

Ejemplo: Proceso de atencidn en recepcion Bencinera:

Buenos dias,

bienvenido a ...

mi nombre es Raul,

¢, Cuanto va a cargar?

Surtidor en cero

¢, Desea otro servicio? ¢ Aceite? ;Agua? ¢Le limpio el parabrisas?
Su cuenta.....xxxxx

¢, Cual es su medio de pago?

Muchas gracias por venir a......

Que tenga un buen dia.



Evalua tus reflexiones




Modulo Controles:

Objetivo: Controlar las actividades para medir resuttados y definir mejoras.
Beneficio: Mejorar permanentemente los resultados sobre la base de

informacion real.

Para reflexionar y analizar: es muy importante contar con herra-
mientas de control de acciones y de medicidén de resultados en todas
las areas donde sea posible. Es la mejor manera de identificar brechas
0 problemas y tomar acciones a tiempo para corregirlos e ir mejorando
continuamente. Tal vez los resultados no sean visibles al instante, pero
sin duda iran apareciendo con el tiempo y se traduciran en beneficios
para la empresa como optimizacion de recursos, mayor rentabilidad,
disminucion de mermas, mejores productos y/o servicios, mejor clima
laboral, etc. Por lo tanto, deberias pensar en lo siguiente: ¢ Tienes en
tu empresa herramientas 0 mecanismos que te permitan controlar tu

operacion y medir sus resultados?



Mirémoslo desde la practica

Ejemplo Métricas y Controles

Ejemplo:

Atencion telefénica o contacto web.

¢, Sabemos realmente si atendemos adecuadamente a nuestros clien-
tes que nos contactan via telefénica o web?

Podriamos definir como medida de control de calidad de la atencién,
un programa de llamadas o contactos web andnimos cada cierto tiem-
po Yy generar solicitudes ficticias para ver directamente cémo opera

nuestra empresa en estas areas.

Como métrica podriamos encuestar peridédicamente a nuestros clien-
tes para saber como evallan nuestro servicio telefonico o respuestas
web definiendo alguna herramienta con algunos parametros simples
como:

Telefono: amabilidad de la atencién, disposicidn a resolver las inquie-
tudes, conocimiento exacto de los servicios, productos, caracteristi-

cas, precios, etc.



En la Web: variedad y descripcion correcta de productos, facilidad de
navegacion, medios de pago, claridad de la informacion, disefio de la
pagina web, etc.

Todo lo anterior, con el fin de hacerle seguimiento a este servicio en el

tiempo e introducir mejoras continuas.



Evalua tus reflexiones




Canvas
Operaciones

Tecnologia

Procesos

Controles y
B étricas

INSTRUCCIONES:

Convocar a varios actores de la empresa y que estos, re-
presenten a distintas areas.

El objetivo es tener distintas visiones con respecto a la
misma tematica para configurar una respuesta mas am-
plia y completa.

Metodologia:

1. En post it separados, responder en forma individual a
cada una de las preguntas planteadas segun tema dentro
del canvas.

2.Reunir todos los post it y leerlos en voz alta para escu-
char las opiniones de todos.

3. Agrupar post it segun similitud de opiniones o ideas.
4. Sintetizar las ideas principales.

5. Generar una conversacion abierta y constructiva para
identificar y jerarquizar los temas segun el siguiente orden
a. Importancia y/o urgencia

b. Corto, mediano o largo plazo

c. Complejidad

6. De acuerdo al resultado tomar las decisiones y accio-
nes mas adecuadas.

ecnoiogia

1. ¢ Tienes bien identificada la tecnologia que necesitas para tu empresa?
2. ¢Cuanto valor o eficiencia aportarian esas tecnologias a tu negocio?
3. ¢Podrias generar tu propia “tecnologia” o “técnica”?

Procesos

1. ¢ Tienes identificados y definidos todos los procesos presentes en tu empresa?
2. ¢ El disefio de esos procesos podria hacer mas eficiente y facilitar tus operaciones?
3. ¢ Tus colaboradores conocen esos procesos y/o pueden aportar para definirlos o mejorarlos?




Controles y metricas Conclusiones

1. ¢Controlas permanentemente tus operaciones,
productos y servicios?

2. ¢ Tienes herramientas propias para la mediciéon?
3. ¢Puedes disefiar esas herramientas de medicién
en conjunto con tus colaboradores?
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Area 5: Identidad y Comunicacidn.
Modulos para analizar:
Marca, Mensaje y Comunicacion



Modulo Marca:

Objetivo: Tener una identidad unica, diferenciada y reconocible por todos.

Beneficio: Ser reconocidos y diferenciados por el mercado y tus clientes.

Para reflexionar y analizar: La identidad de la empresa es el
conjunto de cualidades que tiene y que deben ser percibidas por tus
clientes de una manera facil y amigable. Estas caracteristicas pro-
pias y Unicas deben ser transmitidas con claridad y fuerza a través
de distintos soportes y medios visibles para tu publico objetivo. La
identidad permite diferenciarse de la competencia, ser identificados
con facilidad en el mercado y facilitar la retenciéon de la marca por
parte del cliente. La marca y el mensaje debieran estar presentes y
ser coherentes en todo lo que haces, considerando papeleria, pagina
web, rotulacién de vehiculos, envases y embalajes, ambientacién de
espacios, uniformes, vestuario corporativo, etc.

Por lo tanto, deberias pensar en lo siguiente: ; Cuentas con una marca

representada por un logotipo bien disenado? ¢ Es visible y entendible



ara todos? ;Es de facil recordacion? ;nos diferencia de nuestra
é b

competencia?

Mirémoslo desde la practica

Anteojos Karlin es una empresa que crea anteojos a partir de ma-
teriales reciclados y desecho de redes de pesca, metales y otros.
Creen en la economia circular como modelo sostenible y la produc-
cion en equilibrio con la naturaleza..

Esta filisofia los ha llevado a tener una marca recocible y que evoca
su filosofia como empresa. Toman prestado la palabra KARUN que
en mapuzugun significa “ser naturaleza” Su logo es una reinterpre-
tacion del llamado “kultrun” o “cultrin” — un simbolo e instrumento
de percusidn sagrado que representa en su disefo, forma y conte-
nido el conocimiento de la naturaleza en el pueblo mapuche -. Sim-
plificaron el diseno, de manera respetuosa, para asegurarse de no
estar destruyendo significados o simbolos sagrados al reinterpretar.
Representa las 4 estaciones de la naturaleza; los 4 elementos; la

idea de conjugar a la vida y la muerte como parte de un ciclo.




Evaliia tus reflexiones




Modulo Mensaje:

Objetivo: Comunicar tus fortalezas al mercado y hacer mas atractiva la oferta.
Beneficio: Ser reconocido por tus atributos y valorades por clientes

actuales y potenciales.

Para reflexionar y analizar: para que tus clientes sepan qué ha-
ces y como lo haces es muy importante definir con exactitud él o los
mensajes que quieres entregar.

Estos debieran apuntar a la emocionalidad con la comunicacion del
propdsito del negocio y a la satisfaccién de sus necesidades, dejando
en evidencia como aportas valor con tu oferta.

Hoy, con el desarrollo de lo digital y las redes sociales, tienes infinitas
posibilidades de hacerlos visibles. Es por ello que buenas fotografias
de tus productos o servicios, acompafadas de tu mensaje en redes
sociales, abren mercados infinitos. En el mundo analogo, una bolsa de
despacho, un envase, una etiqueta o una rotulacién de una camione-

ta de reparto también estan comunicando tu mensaje. Es importante



considerar que el disefio y la redaccidon del mensaje son distintos se-
gun el medio o canal que seleccionemos y la audiencia (o clientes) a
los que queramos llegar.

Por lo tanto, deberias pensar en lo siguiente: ¢ Tienes bien definido qué
quieres comunicar a tus clientes? Cual es el mensaje que recordaran

acerca de ti? ;ldentifican claramente lo que haces y como lo haces?

Mirémoslo desde la practica

Siguiendo con el ejemplo de Karlin y su coherencia de marca esta se
apoya fuertemente en los mensajes que transmiten su filosofia. Es asi
como definen mensajes como: Kariin un punto de vista diferente.
“En vez de un proceso productivo lineal y extractivo, estamos traba-
jando todos los dias para construir nuestra cadena de valor completa
bajo un modelo circular, restaurativo y regenerativo.

A esta forma de trabajar la llamamos Modelo Kariin de Desarrollo
Consciente ™”,

Se sugiere revisar el sitio web de la marca para conocer mas sobre el

mensaje y su coherencia. https://latam.karuneyewear.com



Evalua tus reflexiones




Modulo Comunicacion:

Objetivo: Identificar los canales de comunicacion mas efectivos para llegar
donde estan tus clientes.

Beneficio: Llevar el mensaje y ofertas con efectividad a los clientes.

Para reflexionar y analizar: Hoy contamos con muchos canales
de comunicacion. A los tradicionales se han sumado variadas alter-
nativas gracias al desarrollo de las tecnologias digitales y hablamos
de multicanal u omnicanal (utilizar multiples opciones para dirigirnos a
los clientes) como la forma en que podemos difundir el negocio. Por lo
mismo, los canales de venta y de comunicaciéon no son excluyentes,
sino que, al contrario, pueden ser complementarios. Es el caso de las
redes sociales, por ejemplo, en donde tus clientes pueden encontrar
el mensaje y comprar directamente. Es evidente que, debido a la con-
tingencia que trajo la pandemia, se han tenido que desarrollar espa-
cios digitales para los productos y servicios a una velocidad nunca

antes vista. Esto ha implicado un gran desafio para todos, pero a la



vez la digitalizacion de canales de comunicacion hace que exista un
potencial de alcance mucho mayor. Es decir, puedes llegar de manera
mas facil y barata a publicos mas masivos y diversos expandiendo la
oferta hacia posibles compradores o consumidores. Lo importante es
identificar qué canales son los que utilizan o consumen las personas
que te interesan que sean tus clientes para seleccionarlos y llegar a
ellos con efectividad.

Por lo tanto, deberias pensar en lo siguiente: j Estas aprovechando to-
dos tus canales disponibles para llegar con tu mensaje a tus clientes?
¢, Sabes en qué canales se informan tus clientes? ¢ Utilizas medios di-

gitales?

Miremoslo desde la practica

En el caso de Karlin han potenciado fuertemente su sitio web el cual
contiene una tienda online pero ademas existe un fuerte énfasis en el
desarrollo de material audiovisual de primera calidad. Es asi como uno
puede encontrar capsulas visuales de contenido que abordan su filo-

sofia, sus programs de ayuda y su historia de relacion con las comuni-



dades, historias para ejemplificar desde donde obtienen sus materias
primas, etc.

Junto con lo anterior han puesto especial dedicacién a sus envases y
etiquetas los cuales buscan transmitir al usuario la experiencia de la
marca tanto en su diseno, materialidad y etiquetados como soporte
de informacion relevante acerca de la procedencia de cada producto
y la filosofia detras de él.

El mensaje también se recoge en las tiendas fisicas que estan disefia-
das con igual cuidado y coherencia.

Para conocer mas acerca de la comunicacion se marca de Karn se
recominenda visitar el sitio web https://latam.karuneyewear.com

o bien la tienda fisica ubicada en Puerto Varas, Region de Los Lagos,
Chile.



Evalua tus reflexiones




Canvas
|dentidad

Grupo objetivo
Canales de venta
B Distribucion

Convocar a varios actores de la empresa y que estos, re-
presenten a distintas areas.

El objetivo es tener distintas visiones con respecto a la
misma tematica para configurar una respuesta mas am-
plia y completa.

Metodologia:

1. En post it separados, responder en forma individual a
cada una de las preguntas planteadas segun tema dentro
del canvas.

2.Reunir todos los post it y leerlos en voz alta para escu-
char las opiniones de todos.

3. Agrupar post it segun similitud de opiniones o ideas.
4. Sintetizar las ideas principales.

5. Generar una conversacion abierta y constructiva para
identificar y jerarquizar los temas segun el siguiente orden
a. Importancia y/o urgencia

b. Corto, mediano o largo plazo

c. Complejidad

6. De acuerdo al resultado tomar las decisiones y accio-
nes mas adecuadas.

|dentidad Corporativa

1. ¢ Tienes tu marca bien definida y disefiada?

2. ¢ Tu marca esta aplicada en los soportes adecuados y es visible tanto para tus colaboradores
como para tus clientes?

3. ¢ Tu marca es reconocida y valorada por tus clientes?

1. ¢ Tienes bien definido el mensaje que quieres entregar a tus clientes?
2. ¢ Tu mensaje es simple y claro?
3. ¢ Es comprendido y valorado por tus clientes?




Canales de comunicacion Conclusiones

1. ¢Tienes bien definidos tus canales de
comunicaciéon?

2. ¢Usas varios canales disponibles y ade-
cuados para tu negocio?

3. ¢Cuentas con alguna métrica de segui-
miento y evaluacion de

efectividad para esos canales?




Recomendaciones
para el final de este
Viaje



Ahora que recién terminaste este viaje, te invitamos a embarcarte en
uno nuevo. Ahora que has mirado, en lo profundo, el alma de tu ne-
gocio y que con ello has salido de tu zona de confort, la propuesta es
mas bien un imperativo permanente: aprender y evaluar tu emprendi-
miento a cada momento, de acuerdo a los cambios que va experimen-

tando el mundo y nuestro entorno.

Esa es la primera conclusion. La segunda es que, ante la imposibili-
dad de crear un documento que ofrezca soluciones a cada persona, a
cada rubro y a cada emprendedor, esta guia esta disefiada principal-
mente para la autogestion, entendiendo que cada emprendedor que
lo desee puede buscar y encontrar las herramientas y el apoyo que
necesita para mejorar su gestién y desarrollar su negocio de manera

exitosa.



La tercera, y quizas la mas importante, es la necesidad de participar
en distintas agrupaciones o redes que te permitan conocer a otros
actores y acceder asi a nuevos contactos y a nueva informacion. Mas
alla de los resultados que hayas visto en tu autoevaluacion, compartir
tus inquietudes y escuchar las de los demas facilita el aprendizaje y el

acceso a soluciones antes desconocidas.

Incluso, en algunos casos, podras aprender y recibir consejos de otros
emprendedores que ya han desarrollado exitosamente muchos de los
temas expuestos en esta guia y que, por lo tanto, podrian compartir

Sus experiencias.

Otro consejo a tener en cuenta es que pagar por un servicio profe-
sional de disefio, de comunicacion, de planificacion, de produccion u
otro debes considerarlo como una inversion, no como un gasto, y que
se puede evaluar calculando previamente el posible retorno de esa in-
version. Por ejemplo, quizas podrias invertir en alguien que mensual-
mente maneje tus redes sociales y gracias a eso triplicar tus ventas.

De ser asi, claramente no fue un gasto sino una buena inversion.



Por Ultimo, también recuerda la gran cantidad de material de apoyo
disponible en internet. Existen cursos, talleres, charlas y otros recur-
sos de diversa indole, para distintos tipos de emprendimiento, de ac-
ceso gratis y muy didacticos que te pueden permitir aprender prac-
ticamente de cualquier materia. Sabemos que es un gran cambio de
mentalidad, pero ahi estan esas herramientas disponibles y deberias
aprovecharlas siempre, para que cada nuevo viaje sea para que tu

negocio vuele cada vez mas alto.
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