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iTe damos la bienvenida a nuestro
Programa de Mentorias de la Red de
Mentores Simoén de Cirene!

Primero, te queremos felicitar por haber tomado la decision de
postular a nuestro programa. Sabemos que el contexto econo-
mico, sanitario y social que enfrenta Chile y el mundo, hara que
muchos emprendedores y emprendedoras se reinventen y adap-
ten. Por lo mismo, queremos brindarte esa “mano amiga” que te
acompafara en este proceso. Esperamos que esta aventura que
estas a punto de emprender te traiga no sélo aprendizaje y cum-
plimiento de objetivos, sino que también potencie tus habilida-
des para enfrentarte al mundo del emprendimiento y su entorno
tan cambiante.

Como Simdén de Cirene tenemos una mision dificil pero apasio-
nante: queremos ayudar y potenciar a quienes se atreven a em-
prender, a través de la entrega de capacitacion técnica, asesoria,
y acompafamiento en las diferentes etapas de la empresa; con
el objetivo de generar bienestar para quienes emprenden y sus
comunidades. Es por esto que te instamos a pensar en esta opor-
tunidad no sélo como un desafio para ti, sino qgue también como
una responsabilidad.

Esperamos que este material de apoyo sea una ayuda para ti.
Ademas de ser una pauta a seguir para el proceso de mentoria,
contiene material de apoyo relacionado a aspectos de la gestion
de una empresa como lo son las técnicas de venta, financiamien-
to, entre otros. Cualquier pregunta o comentario no dudes en ha-
cérselo saber a tu mentor, o en su defecto, al equipo organizador
detras de las mentorias. Estamos disponibles para ayudarte en lo
gue podamos.

Una vez mas MUCHO EXITO en esta aventura que estds a punto
de emprender.

Equipo Simon de Cirene

[S)



Indice

1.

Induccion

11. Objetivo general del
programa

1.2. {Qué significa ser parte de
este programa?

1.3. Confidencialidad

Estructura del Programa
2.1. Tabla de sesiones

2.2. Rol del Emprendedor en la
Mentoria

2.3. Metodologia Sugerida

2.4. Herramientas de apoyo
para la ejecucion de las
mentorias

2.4 .A.Herramientas para la
etapa de Diagndstico

2.4.B.Herramientas para
la etapa del Plan de
Accioén

2.4.C.Herramientas para la
etapa de Seguimiento
al Plan de Accidn

3. Tips para sacar el mayor

provecho a tu mentoria

. Anexos: Herramientas

para tu mentoria

Anexos 1: Modelo Canvas en
Blanco

Anexo 1.1: Analisis de los
clientes

Anexo 1.2: Analisis de los
competidores

Anexo 2: Planilla de Registro
Anexo 3: Estado de Resultados
Anexo 4: Punto de Equilibrio

Anexo 5: Optimizacion de
procesos

Anexo 6: Matriz 3M

Anexo 7: Carta Gantt

Anexo 8: El proceso de venta
Anexo 9: Relacion con el cliente

Anexo 10: Herramientas digitales
como opcidn para el teletrabajo






OBJETIVO GENERAL DEL PROGRAMA

Entregar acompanamiento a emprendedores y emprendedoras, por medio de mentores
y mentoras que son profesionales voluntarios, expertos y cercanos. Todo esto con una
metologia determinada y herramientas de apoyo adicionales durante todo el proceso.

¢QUE SIGNIFICA SER PARTE DE ESTE PROGRAMA?

Ser parte de este programa significa actuar a través de cuatro grandes pilares:

En Simén de Cirene esperamos que el
emprendedor y emprendedora sea una
persona comprometida con el aprendiza-
je y con generar cambios en la gestidn de
su microempresa. Cosas como la puntua-
lidad y el respeto por los acuerdos son
fundamentales para esto.

Esperamos que cada emprendedor y
emprendedora tome este desafio con la
misma responsabilidad con la que toma
su trabajo diario. Esperamos que cumplas
con los plazos y los compromisos que
acuerdes en la mentoria, en beneficio de
tu propia empresa.

CONFIDENCIALIDAD

Para que el mentor o mentora te pueda
ayudar, debe conocer realmente el fun-
cionamiento de tu negocio. Esperamos tu
mayor sinceridad, ya que sdélo asi podre-
mos tener un buen diagndstico y poste-
riormente sugerir reales soluciones para
ti.

Si deseamos cambiar algo, probablemen-
te debemos cambiar nuestros actos tam-
bién. Te invitamos a pensar “fuera de la
caja”, a aprender a analizar tus problemas
desde otra perspectiva y a escuchar (y,

si es lo correcto, estar dispuesto a incor-
porar) lo que que tu mentor o mentora
quiera compartir contigo.

Para que un proceso de mentoria pueda llegar a buen puerto es muy importante
generar una atmosfera de confianza entre mentor y emprendedor. Si bien Simoén de
Cirene debe realizar informes de avance al organismo requirente, estos son agregados
y genéricos, con lo que informacion financiera y contable detallada se mantendra con-
fidencial entre Simdén de Cirene (representado por el mentor o mentora) y el empren-

dedor o emprendedora.



m TABLA DE SESIONES

1. Capacitacion Mes O 2 horas
2. Sesiéon 1 mentoria (Diagndstico) Mes 1 2 horas
3. Sesion 2 mentoria (Diagndstico) Mes 1 2 horas
4, Sesién 3 mentoria (Elaboracién Plan de Accidn) Mes 2 2 horas
5. Sesidon 4 mentoria (Seguimiento Plan de Accién) Mes 2 2 horas
6. Sesidn 5 mentoria (Seguimiento Plan de Accién) Mes 3 2 horas
7. Sesidn 6 mentoria (Seguimiento Plan de Accidn) Mes 3 2 horas
8. Sesién 7 mentoria (Seguimiento Plan de Accidn) Mes 4 2 horas
9. Sesién 8 mentoria (Cierre individual) Mes 4 2 horas
10. | Cierre programa Mes 5 1 hora

m ROL DEL EMPRENDEDOR Y EMPRENDEDORA EN LA MENTORIA

Antes de comenzar a entregarte informacidn sobre la metodologia utilizada en la
mentoria, es que nos gustaria comentarte sobre cudl deberia ser tu rol en este desafio
gue acabas de tomar.

Este proceso sélo sera exitoso si la mentoria te hace sentido a ti,
si sientes que no estas entendiendo los puntos trabajados con el
mentor, o si sientes que de verdad hay otras areas del negocio
que necesitan atencion inmediata, hazlo saber. El mentor esta para
guiarte y apoyarte, asi que ten toda la confianza necesaria para
expresar tus puntos.

TU creaste esto y eres quien mejor conoce lo que haces. Intenta
transmitir todo esto a tu mentor o mentora para que pueda ayudar-
te de la mejor manera



A raiz de las conversaciones que tendrds con tu mentor o mento-
ra, saldran tareas. Sé responsable y ten compromiso, sélo de ese
avance dependera el logro de los objetivos que te propongas en el
proceso.

Ademds de cumplir con las tareas, haz todo lo posible por respetar
horario y dia de reunién con tu mentor o mentora. Recuerda que
también trabaja y tiene responsabilidades, suspender a ultima hora
sin previo aviso y sin reagendar, podria atrasar los avances de tu
mentoria.

Cualquier reunion, tramite o actividad en donde debas ir tu como
responsable de tu negocio, no podra ser relevada por tu mentor o
mentora, no le corresponde.

Si tienes cualquier duda respecto al avance, ten toda la confianza
para conversarlo con tu mentor o mentora, si no es posible, como
equipo de mentorias estamos encantados y dispuestos para poder
ayudarte.

METODOLOGIA SUGERIDA

Si bien la mentoria tiene una metodologia “libre”, sugerimos una estructura como ayu-
da y guia para este proceso. Se revisan aspectos que consideramos importantes anali-
zar en el modelo de negocios y la gestidon de éste, los que se separan en tres etapas:

El principal producto o resultado de esta etapa, es definir cual o cua-
les problemas vamos a trabajar en conjunto con el mentor o mentora.
Puede ser que logremos identificar muchos, pero debemos saber que
no siempre podremos trabajarlos todos. Es mejor enfocarse en uno

o dos problemas y resolverlos, que tratar de resolver muchos y final-
mente no poder hacerlo, (la idea es abordar aquellos que inciden mas
fuertemente en sus resultados, su gestién diaria, o que por otro motivo



sean urgentes de trabajar). Para definir los problemas a tratar es que
les entregamos tres instrumentos:

* Modelo de Negocios Canvas
* Herramientas para la Gestion del Negocio
*+ Herramienta para la Proyeccién del Negocio.

El segundo maddulo, “Establecimiento de Objetivos y Plan de Accién”
pretende dejar establecidos cuales seran los objetivos que se van a tra-
bajar durante la mentoria, para comenzar a dar solucién a los proble-
mas detectados en la etapa de diagnodstico. Este Plan de accion sera el
resultado de una profunda reflexiéon con tu mentor o mentora, en don-
de consideraran tus puntos de mejora y fortalezas, ademas del entor-
no externo para resolverlos. En esta etapa te entregamos la siguiente
herramienta para ir ordenando las actividades necesarias para cumplir
cada objetivo en un plazo dado.

* Carta Gantt

Por ultimo, el tercer moédulo se centra en el Seguimiento al Plan de
Accidén. Agqui es importante llevar a la practica lo acordado en las men-
torias. Te van a quedar tareas que se desprenderdn de la etapa anterior,
porque para poder cumplir los objetivos, es necesario ejecutar accio-
nes.

A continuacién, te describimos y damos detalle de cada una de las he-
rramientas mencionadas anteriormente.



HERRAMIENTAS DE APOYO PARA LA EJECUCION DE LAS
MENTORIAS

D MODELO DE NEGOCIOS CANVAS

Para el diagndstico es importante que el mentor o mentora entienda a cabalidad tu
negocio. Una herramienta que puede ser de utilidad para entender el modelo de ne-
gocios es el modelo CANVAS, el que analiza 9 blogues basicos de tu empresa, con el
fin de entender cdmo se estructuran e interrelacionan los diferentes elementos claves.
El principal objetivo de este tema, es identificar si el negocio tiene coherencia, si lo
gue haces en el dia a dia va encaminado hacia el éxito.

A continuacion, te presentamos los 9 bloques del Modelo Canvas:

ACTIVIDADES PROPUESTA DE VALOR
CLAVE Trata de resolver problemas RELACION CON EL CLIENTE
Mediante la de los clientes y satisfacer Se establecen las vias de
realizacién de una sus necesidades. comunicacidon que se tendra
serie de actividades con cada segmento de clientes.

fundamentales.

SEGMENTOS
RED DE DE CLIENTES
PARTNERS
Uno o varios
Algunas segmentos de
actmdas:ies se clientes.
externalizan y
algunos recursos
se adquieren
fuera de la
empresa.
E
ESTRUCTURA DE RECURSOS CLAVE CANALES’DE FLUJOS DE INGRESO
cosTos Son los medios necesarios DISTRIBUCION Y Lo que se recibe a
Los costos para ofrecer y entregar COMUNICACIONES cambio de la entrega de
involucrados en este los elementos descritos Se define el o los canales por la propuesta de valor y la
proceso, identificacion anteriormente. donde se hard la promocién, forma en que se cobra.
de aquellos fijos y la venta y la entrega formal

variables. de la propuesta de valor.
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I.1. Bloque 1: Segmentos de Clientes

Los clientes son el objetivo hacia donde se dirigira el
negocio. Pueden ser uno o mas grupos de clientes,

pero correctamente distinguidos unos de otros. Exis-
ten varios segmentos de mercado:

* Mercado de masas: publico general
* Nicho de mercado: segmentos especificos y especializados

* Mercado diversificado: dos segmentos con necesidades y problemas muy diferen-
tes.

Para trabajar este bloque, es que te invitamos a responder las siguientes preguntas:

1.2. Bloque 2: Propuesta de valor

Son los bienes o servicios que se ofrecen. Las ventajas
o valores que la empresa ofrece sobre otras para sa-
tisfacer las necesidades o problemas de un segmento
de mercado. En este bloque puedes responder:

Los valores que se da al cliente pueden ser cualitativos o cuantitativos

¢ Valores cualitativos: Disefo, experiencia del cliente, novedad, personalizacidon, mar-
ca-estatus, accesibilidad, comodidad-utilidad, y similares.

« Valores cuantitativos: Precio, velocidad del servicio, mejora del rendimiento, reduc-
cidn de costos, reduccidn de riesgos, y similares.

1.3. Bloque 3: Relacidn con el cliente

La empresa debe tener claramente definida que tipo
de relacidn tiene (y desea) con cada segmento de
mercado. Se pueden establecer distintos tipos de rela-
cion con los clientes:

e Asistencia personal: se basa en la interaccién hu- i |

mana. El cliente puede comunicarse con un repre-
sentante real del servicio.

¢ Asistencia personal exclusiva: un representante real del servicio se dedica especifi-
camente a un cliente determinado

e Autoservicio: la empresa no mantiene una relacién directa con el cliente, se limita a
proporcionar los medios necesarios para que el cliente se atienda.



e Servicios automaticos: es un autoservicio con procesos automaticos. Los mejores
servicios automaticos pueden simular una relacion personal.

¢ Comunidades: las empresas crean comunidades en linea, privadas o publicas. Per-
miten intercambiar conocimientos, conocer mejor a los clientes.

En este bloque, debemos responder las preguntas

1.4. Bloque 4: Canales de distribuciéon y

comunicacion

En este cuarto blogue, es importante responder estas

dos preguntas:

Los canales pueden ser propios o contratados a externos. Los propios a su vez pue-
den ser directos e indirectos, con las siguientes consideraciones:

Ganancias

Puesta en marcha

Campo de accién

Mayor margen

Costo elevado

Puede ser limitado

Ventajas Puede controlar 100% sus
canales
Ejemplos Equipo comercial interno
1.5. Bloque 5: Flujos de Ingresos

En esta seccidon identificaras lo que vas a cobrar y coémo
lo vas a hacer. No olvidar que para establecer el pre-
cio debes considerar la disposicidon a pagar del cliente,
costos y lo que cobra tu competencia. En este bloque

podrias responder esta pregunta,
(por pagos puntuales
de clientes, pagos periddicos por el suministro de una
propuesta de valor, o un servicio postventa de atencién

al cliente).

Menor margen
Costo menor
Campo de accidén es mayor

Aprovecha ventajas de otras empresas
para beneficio propio

Distribucion al por mayor
Venta al por menor
Sitios Web socios
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1.6. Bloque 6: Actividades claves

Es claro que para que un negocio funcione es muy
importante ejecutar numerosas actividades, pero no
todas son actividades claves. Se debe prestar especial _
atencidn a las actividades vitales para que el modelo 3 1

de negocio funcione, vale decir, donde realmente no
puedo fallar y debo poner especial atencién para que la propuesta de valor llegue a
los clientes. Es importante responder esta pregunta,

Por ejemplo, tenemos una panaderia con tres posibles propuestas de valor y por cada
propuesta, existen actividades claves distintas:

1.7. Bloque 7: Recursos Claves

Es necesario establecer cuales son los activos nece-
sarios para operar tu modelo de negocios.

mas, se debe definir cuales son propios, alquilados,

Propuesta 1. Propuesta 2: Propuesta 2:
“el pan es el mas rico “entregar el pan “tener el pan caliente a
del barrio” siempre a la hora” toda hora”
Actividad Clave Actividad Clave Actividades Clave
Buscar los mejores Asegurar despacho Mantenciones al horno y
proveedores Monitorear tiempos otras maquinarias
Buena conservacién de demora en el Proceso productivo
de los ingredientes proceso productivo eficiente

Ade-

0 en sociedad para establecer cual es la mejor via 'y
cuantificar su inversion.

Los recursos se clasifican en:

Fisicos: activos fisicos como instalaciones, plantas, vehiculos, maquinas, sistemas,
puntos de venta, redes de distribucion.

Intelectuales: recursos como marcas, informacidn privada, patentes, derechos de
autor, asociaciones de clientes, bases de datos clientes. Estos son dificiles de desa-
rrollar.

Humanos: en algunos modelos la parte humana tiene mas importancia que en otros

Econdmicos: se requiere recurso y garantia econdmica para realizar las operacio-
nes de toda empresa, como dinero en efectivo, lineas de crédito, entre otros.



Ojo: Debes considerar que tu competencia también puede tener estos recursos, pero
es responsabilidad tuya utilizarlos de tal manera de alcanzar tus objetivos.

1.8. Bloque 8: Alianzas claves o Red de partners

Para lograr realizar las actividades y para conseguir los
recursos, necesitas aliados o socios que te ayuden. Las
asociaciones hoy en dia toman un lugar importante en
el éxito de cualquier modelo de negocio. Si inviertes

tiempo en generar redes de negocio, esto potenciara
tu propuesta y podras llegar a muchas mas personas.
Deben establecerse, eso si, las mas estratégicas y las que generen mas contribuciones
de interés al negocio.

1.9. Bloque 9: Estructura de costos

Todo lo que significa producir la propuesta de valor; lle-

var a cabo las actividades claves y tener recursos, impli- _
ca costes. Estos pueden ser econdmicos o de otra indo- £
le. Es fundamental descomponer en detalle los costos

de la operacioén, pues sin importar el modelo, es siempre
imprescindible tratar de minimizarlos. Algunos conceptos de costos que puedes iden-
tificar en tu negocio son:

e Costos fijos: no varian en funcién del volumen producido. Ej.: salarios, rentas, insta-
laciones.

e Costos variables: varian proporcionalmente al volumen de produccidn. Ej.: materia
prima, combustibles, materiales de oficina.

 Economias de escala: reduccién de costos por alto volumen de produccion. El
costo unitario disminuye a medida que el volumen de produccién aumenta. Maxi-
mo aprovechamiento de los recursos (produccién masiva, compra al por mayor de
insumos.

13
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PRENDEDORE

Veamos, a modo de ejemplo, el modelo Canvas de Netflix:

Business Model Canvas
Modelo de negocio de Nerflix

Estudios
cinematograficos
y de produccién

Software de
reproduccién via
streaming

Servicio Postal Operaciones

de manejo de

Proveeqlo_res correos

de servicio de

internet Licencia de
contenidos

Fabricantes de
decodificadores

Contenido virtual

Servidores

Propuesta
de valor

NETFLIX

Servicio propio Mercado masivo

Fanaticos de
peliculas y series

Servicio
atomatizado

Personas que
sustituyen cable
por satélite

Personas sin

television

Netflix.com

Aplicaciéon

Decodificadores

transmicion)

Acuerdos de licencias de contenido

Costos variables (Licencia por usuario, capacidad de

Ganancias por suscripcidn mensual

Algunas recomendaciones para que trabajes con tu mentor o mentora o con tus so-

cios/socias este modelo:

¢ No rechazar, no juzgar, no criticar sin argumentos de peso.

e Aceptar ideas “rompedoras”, “extrafas”.

 Adoptar “roles” diferentes e intercambiarlos, por ejemplo, desde el punto de vista

del cliente, proveedor, socio, etc..

e Combinar ideas para generar nuevas ideas

e Utilizar la comunicacidn visual, que el lienzo sea el lugar en donde quieres plasmar
cudl es el modelo de negocio que quieres tener.

Te dejamos en la siguiente pdgina una hoja en blanco por si
deseas completarlo de esta manera. En el Anexo 1, encontraras
mas Modelos Canvas en blanco. Por si prefieres mas lo digital
en este link que dejo a continuacién, podras hacerlo de manera
online. Sdélo te pide crear una copia del archivo para poder co-
menzar a utilizarlo. Haz clic aqui para acceder a él.
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1)

HERRAMIENTAS PARA LA GESTION DEL NEGOCIO

Para diagnosticar adecuadamente tu negocio no basta con entender el modelo de
negocios, sino que también debemos entender coémo estd tu gestién interna. A conti-
nuacion, se explican las principales herramientas que se recomiendan utilizar para la
correcta gestion de un negocio:

1.1.

Gestion Financiera:

Registros: Para poder ordenar el dinero del negocio, es fundamental contar con
registros de los ingresos y egresos. Cada emprendedor o emprendedora lo resuelve
a su manera: algunos anotan en una agenda, otros llevan un archivo excel. Algunos
tienen una maquina con cddigo de barra que registra las ventas, etc. iDa lo mismo
cudl método elijas! Lo importante es que te acomode, y te permita llevar el registro
facilmente de todas tus entradas y salidas de dinero.

SALIDA DE DINERO ENTRADA DE DINERO
Compras - Ventas con vy sin
Gastos del negocio boletas

Retiros personales

Para saber cudnto vendo y qué vendo mas/menos
Para saber cudles son mis gastos de produccion y fijar precios

Para conocer todos los gastos en que incurre el negocio y asi poder controlarlos y
ser mas eficiente.

Para saber cuanto tengo que vender para ganar plata
Para saber cuanto dinero genera el negocio

Evitar asumir compromisos que no pueda cubrir
Invertir en agquello que necesito

Controlar los dineros del negocio y evitar robos

Llevar un control del inventario que permita una mejor planificacién de las compras
y del capital de trabajo

Si tienes interés en llevar una planilla de registros en Excel, ha-
ciendo clic aqui, puedes acceder a una que puedes adaptar.

Si quieres trabajar una completandola “a mano”, en el Anexo 2
podras encontrar algunas hojas para completar.



Estado de Resultados: El estado de resultados es una herramienta muy util para
evaluar la rentabilidad del negocio y ver su estructura de costos. Nos sirve para
hacer un analisis sobre la salud financiera, identificar si el negocio tiene una estruc-
tura mas bien “pesada” (altos costos fijos) o si esta teniendo un margen coherente
con la industria. También nos ayuda a ver la estacionalidad del negocio y a prepa-
rarnos para ésta, entre otras cosas. Te recomendamos realizar un EE.RR mensual,

sugiriendo la siguiente estructura:

Se suman todas las ventas
que se efectuan en el periodo. No im-
porta si la venta es a crédito y el pago
se realiza después; si la venta estd
efectuada, se considera un resultado.
El monto que se anota es en valores
netos (sin IVA), porque se considera
el IVA como dinero que no es de la
empresa.

Es el costo en el
gue incurre la empresa para producir
los bienes o servicios. No importa que
los insumos se hayan comprado en
periodos anteriores, se considera un
resultado cuando “salen” del negocio,
y en ese momento se considera un
“costo de venta”.

Es
la diferencia entre las ventas menos
los costos de venta. Se interpreta
como |lo que queda en el negocio
como resultado de las ventas.

Son los gas-
tos en que incurre la empresa en el
desarrollo de la propia actividad del
negocio. En general son gastos de
arriendo, administrativos, personal fijo,
entre otros.

“Earnings Before Interest, Tax-
es, Depreciation and Amortization”,
lo cual quiere decir utilidad antes de
intereses, impuestos, depreciacion y
amortizacion.

Ingresos por Venta

(-) Costo de Ventas

= Margen Bruto

(-) Gastos Operacionales

Gastos de Administracion

Gastos de Ventas

= Utilidad operacional

(-) Depreciacidon

(-) Gasto por intereses

= Utilidad antes de impuesto

Impuesto

UTILIDAD NETA

Perdida de valor que sufre
un determinado activo como consecuen-
cia del paso del tiempo.

El gasto en el que
incurres por pedir dinero prestado.

Utilidad de
la empresa antes de pagar el impuesto
anual correspondiente.

Impuesto anual que se debe
pagar por las utilidades de la empresa.

Utilidad que le queda a la
empresa, después de haber pagado to-
dos sus costos, gastos e impuesto corre-
spondiente.

Si deseas mas informacion
sobre el estado de resultados,
puedes visitar el Anexo 3 al
final de este manual.

17
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Punto de equilibrio: Nos dice cuanto se debe vender para cubrir todos los costos
del negocio, de manera tal de no tener ganancia ni perdida. Esto te permitira:

Definir un minimo de ventas para alcanzar un sueldo del emprendedor o em-
prendedora determinado (considerando tus costos fijos)

Conocer tu capacidad de asumir nuevos costos fijos, como por ejemplo un au-
mento del sueldo del emprendedor, cuotas de crédito para financiar inversiones,
arriendos de locales, nuevos empleados, etc.

Puedes calcularlo a través de la siguiente formula:

Si quieres mas informacidén sobre el punto de equilibrio, puedes

visitar el Anexo 4.

Balance: Es la foto de la empresa que nos muestra lo que tiene (activos), lo que
debe (pasivos) y la deuda que la empresa tiene con sus duefos o duefas (patrimo-
nio). Si analizas tu balance puedes acceder a informacién muy importante, como,
por ejemplo, ver el estado de tus deudas, monto en deuda por cobrar, inventario,
etc. La estructura a grandes rangos de un balance, es la siguiente:

Activo
circulante: . .

) Pasivo circulante:
Caja Cuentas por pagar
Cuentas por

al corto plazo
cobrar
Inventario

Pasivo Fijo:
Activo Fijo: Cuentas por pagar
Edificio al largo plazo
Equipo de oficina

Patrimonio

Los activos pueden ser de 2 tipos:

Los gue se convierten
facilmente en dinero en efectivo. Ejemplo:
dinero en caja y en bancos, inventario (ma-
teria prima, productos terminados, etc.),
deudas por cobrar al corto plazo, etc.

Bienes inmuebles y bienes mue-
bles que la empresa tiene y que son ne-
cesarios para su funcionamiento. Ejemplo:
vehiculos, terreno, mobiliario, terrenos, etc.

Los pasivos pueden ser de 2 tipos:

Obligaciones que la em-
presa debe pagar en menor de un afo.

Obligaciones que la empresa
debe pagar en un tiempo superior a un afio.



11.2. Gestidon Contable:

Una buena gestidon contable implica, entre otras cosas: formalizacidon del negocio
segun el giro correspondiente, pago oportuno de impuestos y declaraciones al dia,
libros contables actualizados y en poder del duefio de la empresa.

Te invitamos a hacer un andlisis sobre tu gestidon contable para ver si existen riesgos
de multas o si podrias llevar tu contabilidad de manera mas eficiente.

1.3. Gestidon Operativa y Comercial:

Una empresa, en especial una en crecimiento, debe cuidar muy bien sus procesos pro-
ductivos. Una empresa que no tiene claridad en sus procesos dificilmente podra hacer
frente a nuevos desafios o generar un crecimiento sostenible.

Algunas cosas que se pueden analizar:

¢ Analiza la Productividad: Aspectos como horas hombre destinadas por pedido,
etapas de produccion, puntualidad de empresas proveedoras, del emprendedor y
emprendedora o incluso la distribucidn del espacio en el lugar de trabajo afectan
directamente la productividad de la empresa.

* Indicadores de desempeiio: cCOmo se mide que las metas se estén cumpliendo?
(Existen o son necesario los indicadores de desempefio en la empresa o estandares
de calidad? éSe levantan indicadores tanto de producciéon como financieros?

¢ La capacidad productiva: étienes claro cuadl es tu capacidad? éEres capaz de iden-
tificar si puedes cumplir oportunamente con grandes pedidos que recibes?

En el Anexo 5, podras encontrar mas informacion respecto a este punto.

11.4. Gestion Comercial:

Para que una empresa tenga ventas es necesario que exista un plan determinado (y
no simplemente dejarlo al azar).

e Lista de prospectos de clientes: identificar los clientes potenciales y armar una
bb.dd.

e Estrategia de ventas clara: es importante que tengas definido un buen discurso de
venta y que este tenga identificado los beneficios que tu producto entrega, segun
el segmento al que le estds hablando.

e Acercamiento al cliente: identificar la forma en que te acercaras a cada segmento
de cliente, cdémo haras cotizaciones, etc.

¢ Seguimiento: identificar la forma de cdmo haras el seguimiento a cada propuesta o
cotizacién que enviaste.
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11.5: Gestién de tu Equipo de trabajo:

 Responsabilidades claras: es importante que las personas que trabajan contigo
tengan claro cudles son sus responsabilidades y como estas se alinean con los ob-
jetivos generales de tu empresa.

* Evaluacién y feedback: date el tiempo de evaluar la gestion de cada personay
entrega a tiempo el feedback correspondiente. Ojald que mes a mes podamos ir
destacando algo de cada uno de ellos.

* Reuniones de equipo y comunicacion: date espacios donde todos se enteren de
como le ha ido a la empresa, las metas que han ido alcanzando (o las dificultades
que tienen) y escuchalos a ellos para saber cual es su opinidn al respecto y qué
nueva idea tienen para aportar.

* Gestidn por aprendizaje: intenta ir sacando “lecciones” después de cada proyecto
terminado o situacioén vivida, andtalo e incorpdralo en el préximo proyecto.

1)} PROYECCION DEL NEGOCIO:

Una vez que realices el Modelo Canvas y hagas un analisis con tu mentor o mento-

ra de la gestidn de tu negocio, podras preguntarte ¢Como te visualizas de acd a un
futuro con la empresa? (podriamos considerar 1 ailo). Sabemos que el contexto eco-
némico, social y politico de Chile y del mundo ha cambiado notoriamente durante el
ultimo tiempo. Seguramente, las metas y objetivos que tenias hace un tiempo se veran
obligados a cambiar por el contexto que nos rodea. Es por eso que te invitamos, se-
gun tus motivaciones y experiencias, a plantearte escenarios futuros. Fijate metas a
alcanzar tomando en cuenta tus debilidades y fortalezas, y como ellas podran enfren-
tar las oportunidades y amenazas del entorno. Puedes integrar a tu equipo de trabajo
en esta visualizacidn, si no cuentas con uno, convérsalo con tu mentor o mentora,
puedes sacar ideas que a veces se pasan por alto o no se consideran. Responde,

Te invitamos a expresar a donde quieres llegar a través de palabras o dibujos.



1V) éQUE PROBLEMA(S) QUEREMOS TRABAJAR?

Una vez analizado el Modelo Canvas, su gestion y la proyeccién que visualizas en
un futuro, estamos en condiciones de definir cuales son los problemas que queremos
atacar y resolver para encaminarnos y cumplir los objetivos.

Te invitamos a finalizar esta etapa de diagndstico, definiendo el problema principal
gue se abordara en la presente mentoria.

Probablemente encontrards muchos desafios por mejorar, pero recomendamos enfo-
carte en el mas importante. Al momento de definir el problema, analizalo con tu men-
tor o mentora, para que de esta manera quede correctamente definido y se trabaje de
mejor manera en las posibles soluciones.

Puedes escribirlo en las siguientes lineas:
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) OBJETIVOS MARTE
En este segundo mddulo te invitamos a trabajar ya en tu Plan de Accidn a partir del

problema definido, de esta manera, se dejara establecido cudles son los temas y obje-
tivos que se abordaran en la mentoria.

Para poder avanzar, es necesario en primer lugar definir objetivos. Estos objetivos

deben ser MARTE:

edible

mbicioso

ealista
iempo

specifico

1)) MATRIZ 3M

Disfrutar las
vacaciones en familia

Aumentar las ventas
por servicio

Asegurar la
satisfaccion del
cliente con nuestro
servicio

Permite que se pueda comprobar si el objetivo se cumplié o no.

Debe ser algo significativo para el emprendedor o emprendedo-
ra. Si los objetivos no son ambiciosos, entonces no vale la pena

ponerse metas.

Por muy realistas que sean, eso si, deben ser alcanzables.

Se debe fijar una fecha especifica para alcanzar los objetivos.

Se debe explicar el objetivo claramente, sin ambiglUedades.

Llegada a tiempo

Kms. recorridos por
hora

% de aumento de
ventas por servicio

Tasa de reclamos

Llegar antes de las
16:00

Recorrer 130 Kms. en
3 horas

Plena satisfaccion de
la familia

25% en un ano.

% de ventas con
reclamos

Mapa de la ruta
Mapa del parque

Mantenimiento al
vehiculo

Compra de comida y
bebidas

Iniciativa de medios
de comunicacioén

Programa de
capacitacion en
atencion al cliente

Puedes encontrar una plantilla de la Matriz 3M haciendo clic aqui, o
en el Anexo 6.




Te sugerimos poner entre uno y tres objetivos, que sean claros, medibles, realistas y
con plazo determinado, y luego, establecer el Plan de Accidn que hay que cumplir.
Para esto, la herramienta que te sugerimos ocupar es la Carta Gantt.

[1)] CARTA GANTT

Te servird para ordenar las actividades (o medios/proyectos, segun la Matriz 3M).
Consiste en un grafico, en donde, en el lado horizontal va el tiempo y en el lado verti-
cal las actividades, quedando un grafico de barras horizontales que sirve para saber el
tiempo que va a durar cada actividad que en la empresa se realizaran.

A continuacioén, podemos ver un ejemplo:

PROYECTO ACCION ENCARGADO
Iniciativa de Entrevista Emprendedor | x | x
medios de con el

comunicacion programa de
negocios mas
importante de
la region

Programa de cotizar Apoyo X
capacitacion empresas administrativo
en atencién al | que puedan
cliente capacitar al
personal

Evaluar Emprendedor X
opciones

y tomar la

decision de la

empresa que

capacitara

capacitar al X | X
equipo

Si quieres ver plantillas de cartas Gantt, puedes hacer clic aqui o ver
una en el Anexo 7.
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D PLATAFORMA MEETWORK

En esta etapa, buscamos implementar el Plan de Accidn que resulté del diagndstico.
Este paso es un gran desafio, pues muchas veces nos vemos enfrentados a obstacu-
los, como lo son la falta de tiempo o elementos inesperados, no contemplados en tu
plan previo.

Se desprenderdn muchas tareas que tendrds que ejecutar, porque si, la parte con mas
demanda de trabajo se la lleva el emprendedor o emprendedora. Por lo mismo y para
ayudar a que todo lo de la mentoria esté en un sdlo lugar, y para que no olviden los
compromisos pendientes que salen después de cada reunidn, es que te creamos a tiy
a tu mentor o mentora, un perfil en nuestra plataforma de seguimiento Meetwork, en
la que podras:

. Agendar reuniones con tu dupla.
. Completar la minuta en linea, las que después podras ver en el mismo lugar.
. Hacer comunidad con los otros emprendedores y emprendedoras de la red.

Serd necesario que ingresen después de cada reunién para completar la minuta co-
rrespondiente. A continuacidn, te explicamos el paso a paso para su funcionamiento:

PASO 1

Ingresa a https://meetwork.cl/simon_de_cirene con el usuario y contrasefia que pre-
viamente te habra llegado al correo que nos diste en el formulario de inscripcion.

PASO 2

Una vez que ingreses, te pedird hacer cambio de contrasefa, por una que sdélo tu co-
nozcas.

PASO 3

Una vez que cambies la
contrasefa, ingresaras
a tu perfil, tal como se
muestra en la siguiente
imagen. G

) 1 T e——
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PASO 4

Para crear una reunioén, puede
hacer clic en la opcién “Crear Fiaotayn Al =
Reunidén”, disponible a tu lado

izquierdo y derecho en un :
recuadro verde. Una vez que =

haces clic ahi, podras agendar s

una reunion en donde invites a

tu dupla. e

1 [ o

ad gr mE s e e

£ & Em—— o

PASO 5

Cuando la reunién esté creada,

podras ir completando las mi- =]
nutas. En la opcién “Mis reu- .. [ ﬂ,
niones” que se muestra al lado it

izquierdo de tu pantalla, tendras ]
acceso a todas las reuniones = @
creadas y a sus correspondien- -

tes minutas. En la opcion “Edi- [

tar reunién”, podras editar la T o

minuta y después guardarla. Es

importante saber que la reu-

nién que tu crees y en donde tu

dupla esta invitada, podra editar

esa minuta él/ella también y

viceversa.

PASO 6 ————

Si quieres hacer comunidad, pue- m ==

des irte a la opcion “Contactos” D -

a tu lado izquierdo. Veras el lista-

do de todos los emprendedores y 5 i
emprendedoras de la red usando la : ]

plataforma y podrds acceder a su
e

perfil. e

e — [ F‘:.

ot e P

En el camino, seguramente te encontrards con muchas cosas que no estadn escritas en
este material de apoyo. Esperamos que estos pasos a seguir te guien y faciliten el pro-
ceso, siendo la base para todos los desafios con los que te encontrards una vez que
trabajes en tu mentoria. Estamos seguros que con tus capacidades y las de tu mentor
o mentora podran mejorar los aspectos gue juntos crean necesarios para impulsar tu
negocio.
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iCréete el cuento!

Cada uno sabe lo que puede entregar y el
potencial que tiene. Has llegado lejos con tu
negocio, asi que es momento de creerse el
cuento y creer que pueden alcanzar los objeti-
VvOS propuestos junto a tu mentor o mentora.

) =

Organizate. ﬂ
Lo mas probable bajo este nuevo contexto, es f
gue estés con miles de cosas en tu cabeza; fu- cee t 0

turo de la empresa, cuidado de tus hijos/hijas,

no poder salir de casa, ver nuevas formas de o 1 /
ventas, etc. Toma tu tiempo y organiza tu dia, N
ve los dias disponibles que tendras para mento- v X \_
rias y propodnselos a tu dupla. Cuando decidan
uno, agéndenlo a través de la plataforma Mee- . - 2
twork para que les quede calendarizado.

Existen rutas alternativas.

Lo mas probable es que tu mentor o mentora ten-
ga mucha experiencia, que tenga ya un recorrido
hecho o que simplemente tenga mas claridad de
cual es el mejor camino para llegar hacia tus obje-
tivos o hacia donde te visualizas. Pero ojo, ambos
tienen diferentes talentos, preferencias y capaci-
dades, pueden existir diferentes medios para un
mismo fin. Sélo conversa de cudl es el mejor para
ti y cual te hace mas sentido.



Surgiradn conversaciones con muchas

ideas, quizas algunas de ellas no van con-
tigo, pero escucha a tu mentor o mentora.
Tiene bastante experiencia, te aconsejara

M \ Yy guiara, pero no tomara las decisiones

9 Esta dispuesto a escuchar.

por ti. Usa su trabajo para inspirarte y

o \
\f crear sinergia, sin duda creceran en este
proceso.

iToma accion!

La mejor retribucidn que le puedes dar a

tu mentor o mentora es tomar accién ante

las tareas o pendientes que van quedan-

do. Evita reunirte sélo para decirle que no

pudiste hacer la tarea o lo que acordaron, ’
esto retrasaria el cumplimiento de tus ob- ‘
jetivos. Como sugerencia, al momento de

fijar una tarea con cierto plazo, analiza bien

Si es gue podras responder, si sabes que H
no podrds, sincérate y propone una nueva P
fecha de entrega.

Establece una linea base.

Conversa con tu mentor o mentora sobre tu ex-
periencia como emprendedor o emprendedora,
cudles crees que son tus fortalezas y debilida-
des, y hacia donde deseas ir. Eso le ayudara a
darte mejores consejos sobre el camino que

- deseas seguir.




RES

EDC

PREND

A EM

IZETEM MODELO CANVAS EN BLANCO

OS3AONI 3A S3LNIN

SOL1S0D 3d viNnldonals3a

OdavOd3nW 3a
SOLNIWO3S

SITVNVO

S3LNIITD
NOD
NOIDVIZY

dOTVA 3a
vis3andodd

IAVID
SOSANOIY

IAVID
S3AVAIAILDY

IAVID
SVZNVITV

28



IZETEEN ANALISIS DE LOS CLIENTES

Luego del borrador de tu Modelo Canvas, se deben ver qué aspectos estan débiles y
cudles fuertes y en dénde haya “duda” comenzar a testear cuales podrian ser posibles

soluciones.

Para tener mas informacion para el analisis te sugerimos gque hagas un pequefio estu-
dio de clientes, competencia, proveedores y que para la siguiente sesién traigas claros
tus numeros. Las siguientes planillas pueden servir de apoyo para esto:

Haz un listado de sus diferentes segmentos de clientes (tipos de clientes: nifios, ter-
cera edad, empresas, hospitales, etc.) e identifica cudles son sus necesidades. Anota
cuales son los productos o servicios que entregas en la actualidad para satisfacer esas
necesidades y qué productos nuevos podrias entregarles.

Tipos de clientes

Sus necesidades

éQué productos/
servicios les entrego
hoy?

éQué productos/
servicios nuevos
podria entregarles?
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IXETREN ANALISIS DE LOS COMPETIDORES

Competidores

éQué vende?

éA qué precio
vende?

Aspectos
destacables

éQué puedo
hacer diferente
a ellos?




IZETEAN PLANTILLAS DE REGISTRO

Valor Forma de pago
Fecha Item Cantidad Unitario Total Al dia A plazo Clientes
TOTAL
Valor Forma de pago
Fecha Item Cantidad Unitario Total Al dia A plazo Proveedor
TOTAL
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Ingresos

(-) Gastos del negocio

(-) Retiros Personales

Flujo de caja del periodo

Saldo Inicial

(+) Flujo de caja

Saldo final

32

Valor
. e . Quién
Fecha Item Cantidad Unitario Total retira Uso
TOTAL
FLUJO DE CAJA Monto




IXETEAN £sTAD0 DE RESULTADOS

Aca encontrards material Util para entender los diferentes conceptos respecto a la
construccién de un Estado de Resultados.

Se suman todas las ventas que se efectuan en el periodo. No importa si la
venta es a crédito y el pago se realiza después; si la venta estd efectuada, se conside-
ra un resultado. El monto que se anota es en valores netos (sin IVA), porque se con-
sidera el IVA como dinero que no es de la empresa.

Es el costo en el que incurre la empresa para producir los bienes o
servicios. No importa que los insumos se hayan comprado en periodos anteriores, se
considera un resultado cuando “salen” del negocio, y en ese momento se considera un
“costo de venta”.

Es la diferencia entre las ventas menos los costos
de venta. Se interpreta como lo que queda en el negocio como resultado de las ven-
tas.

Son los gastos en que incurre la empresa en el desarrollo de
la propia actividad del negocio. En general son gastos de arriendo, administrativos,
personal fijo, entre otros.

Earnings Before Interest, Taxes, Depreci-
ation and Amortization, lo cual quiere decir “utilidad antes de intereses, impuestos,
depreciacién y amortizacion”.

Perdida de valor que sufre un determinado activo como consecuencia
del paso del tiempo.

El gasto en el que incurres por pedir dinero prestado.

Utilidad de la empresa antes de pagar el impuesto anual
correspondiente.

Impuesto anual que se debe pagar por las utilidades de la empresa.

Utilidad que le queda a la empresa, después de haber pagado todos sus
costos, gastos e impuesto correspondiente.

A modo de simplificacién para el siguiente ejercicio vamos a suponer que :

. El costo de venta es igual a los costos variables

. Los costos operacionales son iguales a los costos fijos.
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Ingresos por Venta

(-) Costo de Ventas

= Margen Bruto

(-) Gastos Operacionales

Gastos de Administracion

Gastos de Ventas

= Utilidad operacional

(-) Depreciacion

(-) Gasto por intereses

Utilidad antes de impuesto

Impuesto

UTILIDAD NETA

Hay que considerar: insumos y mano de obra (MO).

Ejemplo: écuanto cuesta producir un chaleco?
Para producir 1 chaleco se necesitan:

4 ovillos de lana

1/8 de rollo de hilo

6 botones

1 bolsa de empaque

1 etiqueta

« En 5 horas la artesana hace 1 chaleco
Se recomienda ir paso a paso ocupando la regla de 3.

Para el caso de la MO (en el caso de que lo hagan ellos mismos y no le paguen a un
tercero) se sugiere:

1. Poner un valor a la MO diaria
2. Calcular cuanto cuesta la hora de trabajo.

3. Asignar como costo variable lo que corresponda segun lo que se demord. Ej: 5 ho-
ras

Asi, si decimos que el dia de trabajo cuesta $10.000, entonces la hora cuesta $1.250
($10.000/8 horas). Luego el costo de la mano de obra serd: $1.250 x 5 horas = $6.250.



Para ponerle valor a la MO se puede hacer en base al sueldo minimo (u otro sueldo
en el caso de ser un trabajo que exija una mayor calificacién), o cuanto les pagarian
a ellos por hacer esto mismo en otra parte o cuadnto estarian dispuestos a pagar para
gue otro lo hiciera.

Producto 1 | Producto 2 | Producto 3 | Producto 4 | Producto 5 | Producto 6

Costo Materia Prima

Mano de Obra

TOTAL COSTO DE
VENTAS

Margen en pesos:
Cuanto dinero me queda al vender un producto, después de los costos variables.

Ejemplo: Si vendo el producto a $10.000 y los costos de venta totales son de $7.000
$10.000 - $7.000 = $3.000

Margen porcentual:

Es el % del precio de venta que queda después de pagar el costo variable del produc-
to. Ej.: $3.000 / $10.000 = 0,3 =30%

Calcule el margen en $ y % de algunos productos o servicios:

Producto Producto Producto Producto Producto Producto
1 2 3 4 5 6

Margen $
Precio unitario - costo
variable

Margen $
Margen % ——M—

Precio
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LU PUNTO DE EQUILIBRIO

El Punto de Equilibrio me dice cuanto tengo que vender para cubrir mis Costos Tota-
les, y que, por lo tanto, mi utilidad sea cero. Hay 2 maneras de calcularlo:

En caso de vender sélo 1 producto siempre con el mismo margen.

LI

“Punto de equilibrio =” “Costos Fijos Totales” /”Margen en $”

Ej.: Una empresa tiene costos fijos totales por $450.000. El precio de venta del pro-
ducto es $10, y el costo variable unitario es de $7. ¢Cudl es su punto de equilibrio?

Margen en $: $10-$7 = $3
Punto de Equilibrio: $450.000/$3 = 150.000

Es decir, debo vender 150.000 unidades para estar en equilibrio. Si vendo mas co-
mienzo a generar utilidades.

En caso de vender muchos productos con margenes distintos.

»

“Punto de equilibrio =7 “Costos Fijos Totales” /”Margen en %”

Ej.: Una empresa tiene costos fijos totales por $1.000.000 y el margen en % de sus
productos es 32% (0,32). ¢Cual es su punto de equilibrio?

Punto de Equilibrio: $1.000.000/0,32=$3.125.000.

Es decir, debo vender $3.125.000 para estar en equilibrio. Si vendo mas comienzo a
generar utilidades.

Costos Fijos Totales crep e
Y = $ = Punto de equilibrio

Margen % promedio del negocio



IS oPTIMIZACION DE PROCESOS

Las actividades clave por lo general se pueden graficar en un flujo de procesos. Y
estos procesos se pueden optimizar, para gque sean mas eficientes. En esta seccién
aprenderemos cémo hacerlo.

Para aprender a optimizar procesos, es util comenzar con las siguientes distinciones:

Capacidad: Es el volumen de produccidn recibido, almacenado o producido, sobre
una unidad de tiempo. Es importante distinguir dos tipos de capacidades:

e Capacidad de disefio: La maxima capacidad tedrica, bajo estdndares ideales.
Por ejemplo, cuantos kilos de ropa se puede lavar en una lavanderia si opera
24x7 sin parar.

e Capacidad efectiva: La maxima capacidad bajo estandares “reales”. Por ejem-
plo, cuadntos kilos de ropa se puede lavar en una lavanderia si opera durante 45
horas a la semana, y considerando que hay pausas por almuerzos, entre carga
y descarga, y pequeias demoras “naturales” entre que la lavadora termina de
lavar y se descarga y vuelve a cargar la lavadora.

Capacidad efectiva de corto plazo: Viene determinada por el cuello de botella
actual con los recursos actuales

Capacidad efectiva de mediano plazo: Considera la posibilidad de contratar mas
personal, si es que eso permite eliminar el cuello de botella actual.

Produccidn real: Lo que efectivamente se encuentra produciendo. Por ejemplo, en
un dia promedio se lavan X kilos al dia.

Utilizacién: (prod real / capacidad de disefio). Cudnto se aprovecha la capacidad
de disefio de la empresa.

Eficiencia: (prod real / capacidad efectiva). Cuanto se aprovechan los recursos dis-
ponibles de la empresa.

Para lograr estimar la capacidad efectiva, es util tener en mente la “Ley de Little”, que
nos indica que:

Flujo (unidades/tiempo) = Inventario (unidades, kilos) / ciclo (tiempo).

Ejemplo 1: Si en una lavanderia una lavadora tiene capacidad para 16 kg, y demora 15
minutos en lavar, se puede decir que:

Flujo (kg/min) =16 kg / 15 min = 1,066 kg/min = 64 kg/hora
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Ejemplo 2: Si un horno permite hornear 15 empanadas en 40 minutos.

Flujo (empanadas/hora) = (15 empanadas / 40 mins) x 60 mins = 22,5 empanadas/
hora

Se deben seguir los siguientes pasos:

1. ldentificar cuales son los procesos productivos del negocio.

2. Calcular el flujo de cada uno de esos procesos. Para esto podras hacer preguntas
qgue permitan estimar el inventario y el ciclo de cada uno de esos procesos.

3. Identificar el proceso que es cuello de botella.

4. Multiplicar el flujo por hora del cuello de botella, por el nUmero de horas que opera
el negocio.

Ejemplo de Calculo de Capacidad de una lavanderia:

1. Se identifican los procesos.

LAVADO CENTRIFUGADO PLANCHADO EMBOLSADO ENTREGA

2. Se calcula el flujo para cada proceso.

Esto se hizo considerando los datos proporcionados en afos anteriores por la em-
prendedora:

LAVADO CENTRIFUGADO PLANCHADO EMBOLSADO ENTREGA
Total Kilos 25 k Total Kilos 13 k Total Kilos 1k Total Kilos 10 k Total Kilos 25 k
Ciclo15m Ciclo14 m Ciclo 3,5 m Ciclo4 m Ciclo10 m
Flujo: 1,66 k/s Flujo: 0,92 k/s Flujo: 0,28 k/s Flujo: 2,5 k/s Flujo: 2,5 k/s

3. Se identifica el cuello de botella.

En este caso es el planchado, ya que tiene el menor flujo.

4. Se multiplica el flujo por las horas.

En este caso la emprendedora operaba 45 horas a la semana.

Plancha a 0,28 kilos por minuto. 0,28 kilos por minuto x 60 minutos x 45 horas x 4
semanas = 3024 kilos por mes.

La buena noticia para esta emprendedora es que este cuello de botella es facil de
arreglar poniendo a mas personas planchando. Al contratar mas personal, el cuello de
botella pasaria a ser el centrifugado, y su nueva capacidad podria ser 9936 kilos por
mes. Por lo tanto, su capacidad efectiva de corto plazo es 3024 kilos por mes; mien-
tras que su capacidad efectiva de mediano plazo es de 9936 kilos por mes.
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ANEXO0 7.

Poner fechas a las semanas.
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LUk EL PROCESO DE VENTA

Para mejorar tu proceso de ventas, primero debemos identificar en qué parte de éste
estds teniendo problemas: {Estas identificando bien las necesidades de tus poten-
ciales clientes? éLogras transmitir bien los atributos diferenciadores? Con el siguien-
te proceso podras saber cudl(es) es el punto que necesita mas atencidén para lograr
aumentar las probabilidades de un cierre de ventas exitoso.

éCual es la necesidad o problema que tu producto/servicio soluciona? é¢Cudles son
los atributos que tu cliente valora? éPor qué eres mejor que la competencia?

Si no tienes claro esto, no podras enfrentarte a una venta de una forma convincente.
Te sugerimos revisar junto al mentor o mentora el CANVAS de tu negocio y definir
bien tu propuesta de valor. Una vez definida, es importante que se vea reflejada en tu
discurso, promocidn, packing y todo lo involucrado al producto.

éConoces a tu cliente objetivo? éDdnde estd? éComo compra? ¢Qué caracteristicas
demogréficas, psicolégicas y/o comportamientos tiene? éExisten segmentos poten-
ciales por conocer?

Si no lo tienes claro te recomendamos apoyarte en la seccién de segmento del CAN-
VAS para definir bien quiénes son tus clientes objetivo y poder alcanzarlos de una
forma eficaz.

¢Qué medio utilizas para llegar a tus clientes? ¢Codmo te promocionas? ¢Qué otros
medios ademas del utilizado podrian aumentar tus ventas?

A veces conocemos muy bien el producto y el cliente, pero lo intentamos alcanzar en
el lugar equivocado. Un ejemplo seria vender chicle por Facebook: es improbable que
una persona haga una compra impulsiva como esta por internet. En cambio, tiene mu-
cho sentido vender productos especializados por internet (Ej.: cdAmaras fotograficas),
ya que las personas suelen hacer una investigacioén previa a las compras de mayor
importancia.

¢El contenido de tu material publicitario, catalogo, presentaciones o cotizaciones
es el adecuado? éContiene en el mensaje los atributos del producto y apela ala
necesidad del cliente? éQué método/formato utilizas? ¢Es el mas adecuado consi-
derando el publico objetivo? éContiene toda la informacidn relevante para que el
cliente tome una decisién?
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Por ejemplo: Si vendemos un producto para un segmento adulto mayor, quizads no es
tan buena idea utilizar redes sociales como Instagram o Twitter, sino acercarnos a los
focos de encuentro de estos segmentos y dejar folletos, carteles o buscar hacer pre-
sentaciones directas.

En esta etapa es importante construir confianza, demostrar credibilidad y profesio-
nalismo, asi como conocimientos técnicos sobre el producto/servicio, que hagan mas
facil la decision del cliente.

éTienes claro el timing de tu ciclo de venta? ¢Haces seguimiento después de enviar
tu propuesta o cotizacién? é¢Estas disponible para dudas del cliente? é¢Estas prepa-
rado para enfrentar una negociaciéon?

Es comun llegar a este punto y no ser capaz de hacer el cierre de venta. Tener claro
hasta qué punto poder negociar un precio y segun qué volumenes y plazos, es tan
importante como estar disponible para resolver todas las dudas que el cliente pueda
tener que lo pudieran hacer desistir de la compra.

¢Tu negocio necesita post venta? Si es asi, ¢Cémo lo haces? ¢Qué informacién reco-
ges? ¢CAmo reaccionas ante un cliente descontento?

Si tienes dificultades en este aspecto, es importante trabajar las competencias ne-
cesarias para enfrentar una post venta dificil. A veces es complicado ver las equivo-
caciones cuando se es el duefio y/o creador de un producto/servicio, por lo que es
recomendable buscar retroalimentacién y estar dispuesto a enfrentar comentarios
negativos de tus clientes para poder mejorar. Asimismo, si te enfrentas a un cliente
descontento, siempre es mejor ayudarlo y solucionar su problema que dejar que haga
un boca a boca negativo sobre el negocio. Un cliente contento comenta a 5 personas
su buena experiencia, uno descontento lo comenta a 10.



IZETEA RELACIGN CON EL CLIENTE

Lo gue muchas veces se pasa por alto en las micro y pequefias empresas es la impor-
tancia que tiene el servicio al cliente. Muchas veces es ESTE el elemento diferenciador
respecto a empresas mayores o mas consolidadas, ya que el servicio personalizado y

cercano es algo que entrega un valor adicional al cliente.

El servicio al cliente son todas aquellas acciones que apelan a que el cliente tenga una
buena experiencia de compra, vuelva y recomiende el negocio a otros.

Algunos puntos que debieses considerar:

Trata siempre por todos los medios de satisfacer las necesidades de tus clientes. Eli-
mina las palabras oscuras o negativas de tu vocabulario y de tu personal, ya que éstas
generan rechazo a nivel subconsciente en la mente de sus clientes:

* No lo creo

* No se preocupe
No le importa, éverdad?
Eso no es posible
No, de ningun modo

Es mas barato retener un cliente, que perderlo y tener que gastar tiempo y dinero
para atraer a uno nuevo. Trata de buscar la forma de satisfacer las solicitudes de tus
clientes siempre de manera proactiva. Una opcidon es tener a mano personal calificado
y con buenas habilidades comunicativas que le ayuden a salir con audacia de peticio-
nes imposibles sin darles un no rotundo, simplemente enfocdndolo en la direccién que
le ofrezca la solucidon que mas beneficie a tu cliente. Con un poco de esfuerzo y ganas
de atenderlo muy bien, tu cliente se sentira satisfecho y que ha conseguido lo que él
desea.

Pide la opinion de tus clientes sobre el producto o servicio que te ha comprado.

De ser posible, haz que contesten un cuestionario corto (que les resulte rapido de
responder). Hazles saber que el objetivo del cuestionario es mejorar tu producto o
servicio a fin de atenderlos mejor. La encuesta es ademas un referente positivo como
recordatorio del buen servicio de atencioén al cliente que ofrece tu negocio.

Responde rapidamente las solicitudes de informacién

Trata de responder las preguntas de tus clientes, de ser posible, en menos de 24 horas
de haberlas recibido. La rapidez de tu respuesta no solo es muy bien valorada, sino
gue ademas con ello les demuestras que eres un auténtico profesional de tu sector.
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Responde rapidamente las quejas de sus clientes

Si tu cliente presenta una queja o tiene un problema con el producto o servicio que le
vendieron, trata de responderle con la mayor rapidez que sea posible a fin de solu-
cionar su solicitud. Esta es tu mejor oportunidad de transformar un problema en una
oportunidad para conseguir un cliente fiel.

Pidele disculpas y de ser necesario devuelve el dinero, cambia el producto o servi-
cio, pero haz todo lo necesario para corregir el error en caso de haberlo. Tu cliente o
prospecto debe sentirse bien atendido. El tiempo que tardes en responder las quejas
juegan en tu contra y generan mala voluntad de parte de tus clientes o prospectos

No prometas entregas demasiado rapidas si realmente no puedes cumplir, sdlo por-
gue tu cliente quiere escuchar decir que si. Incluye siempre un pequefio margen de
tiempo adicional al servicio de entrega, de esta manera tu servicio sera percibido
como una entrega anticipada, como un esfuerzo adicional y positivo de tu parte.

No intentes vender tu producto o servicio dandole caracteristicas o atributos que no
tiene. Si el cliente compra un producto y éste no cumple con lo prometido, consegui-
ras una compra, pero luego un cliente desilusionado.

Los clientes antes de comprar en ocasiones necesitan informacion técnica del produc-
to o presupuestos en el caso de trabajos o servicios por realizar. Para esto es necesa-
rio que estes cualificado para atender y responder todas las preguntas sobre tu pro-
ducto o servicio.

Cualifica y entrena a tus empleados para que manejen los distintos presupuestos, va-
lores, especificaciones técnicas y cualidades del producto.

Si no quieres hundir tu reputacion y la de tu negocio, entonces no trates a tus clientes
como si se les olvidara algo que se les prometid. No generes ventas a través de enga-
nos, cumple siempre lo que prometes. Tu producto o servicio no solo debe resolver o
satisfacer al completo el deseo que tenga tu cliente, sino que ademas debe entregarle
mas valor del que espera recibir, por lo cual nuestro consejo es que sobrepase siem-
pre las expectativas de lo que esperan de su compra.

Siempre debes ser amable y respetuoso con tu cliente. Tiene muchas opciones para
gastar su dinero y esta eligiéndote a ti. La amabilidad puede ser el factor clave para
gue se quede contigo.



Es muy importante preguntarle al cliente qué le parecid el servicio o producto, buscar
retroalimentacidn y mostrarle que es importante. Recuerda que tu objetivo es generar
relaciones de largo plazo con tus clientes (cuesta mucho menos atender a los clientes
actuales que invertir en buscar nuevos). Ojo que no todos los negocios pueden tener

un servicio de post venta definido, pero es importante siempre buscar la retroalimen-

tacion

Por ultimo, es muy importante que TODO el negocio debe ser ejemplo de buen servi-
cio al cliente:

e Un buen producto

* Un buen producto ampliado
* Una buena atencidon personal
+ Ofertas y promociones

* Un local atractivo

e Un buen servicio post venta
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IZETRIN HERRAMIENTAS DIGITALES COMO OPCION PARA EL TELETRABAJO

Slack: Es una plataforma para gestionar trabajos y proyectos de forma colaborativa
donde se pueden crear diferentes canales para tratar diferentes temas o canalizar
las diferentes vias de comunicacidon de una organizacion. https://slack.com/intl/es-

cl/

Zoom: Es una herramienta que une las videoconferencias en la nube, las reuniones
en linea sencillas, la mensajeria de grupo y una solucién de sala de conferencias,
donde incluso puedes grabar la reunion y dejarla en linea. https://zoom.us

Google Meet: Integrada con Google, perfecta para reuniones profesionales y viene
a reemplazar Hangouts en los negocios. https:/meet.google.com

Miro: Trabajo en gran un lienzo digital que permite mover informacién a tiempo
real con diferentes usuarios conectados compatible con diferentes dispositivos.
https:/miro.com

Aww: Pizarra digital con opcidon de compartir y descargar el resultado final donde
no es necesario registrarse para comenzar a usarla. https://awwapp.com/

Mural: Es una herramienta online que te permite elaborar y compartir murales digi-
tales capaces de integrar todo tipo de contenidos multimedia. https:/mural.co

Stormboard: Plataforma que te ayuda a organizar las brainstorming de una manera
ordenada y muy creativa; cuenta con plantillas y posibilidad de compartir videos,
excel, etc. https://stormboard.com

Microsoft Whiteboard: Pizarra digital que permite colaboracién entre equipos y
muy féacil de usar, ideal para la creacidén de nuevas ideas. https://products.office.
com/es-cl/microsoft-whiteboard/digital-whiteboard-app

Asana: Integra comunicacion, calendario, tableros, repositorios, entre otros con tu
equipo facilitando el trabajo coordinado a distancia. https://asana.com/es

Microsoft Teams: Versién corporativa de Microsoft que integra gran parte de sus
herramientas en una sola, permitiendo la colaboracidon. https://products.office.com
en-us/microsoft-teams/group-chat-software

Trello: Software de administracion de proyectos, donde diferentes grupos y table-
ros virtuales se encuentran administrados colaborativamente. https://trello.com/es

Evernote: Organizacién de informacidon mediante notas, existen versiones instala-
bles para diversos sistemas operativos y una versidon web. https://evernote.com/

intl/es

Kanbanize: Plataforma que permite gran cantidad de automatizaciones para ges-
tionar flujos de forma intuitiva en tu empresa. https://kanbanize.com/es




Google Drive: Herramienta de Google que permite almacenar gran cantidad de
documentos y organizar el trabajo colaborativo con el equipo. https:/www.google.
com/intl/es_ALL/drive

OneDrive: Herramienta de Microsoft para centralizar documentos y con integracion
de Teams. https://onedrive.live.com/about/es-ES/download

Dropbox: Util para centralizar y compartir contenido abierto sin tener cuenta de
Google o Microsoft. https:/www.dropbox.com/

Doodle: Muy util para organizar reuniones con clientes, companeros de trabajo o
amigos. https://doodle.com/es/

Loomio: Software libre de toma de decisiones de forma colectiva sin estar reunidos
presencialmente. https://www.loomio.org

Mentimeter: Aplicacion web para hacer interacciones en vivo en las presentaciones
y eventos. https://www.mentimeter.com/

Kahoot: Funcionalidades para formacion gamificacién de presentaciones y eventos.
https://kahoot.com

webinars.simondecirene.cl: Encontraras grabaciones de webinars pasados, e in-
vitacidon a webinars futuros, para que puedas seguir profundizando en temas que
sean de tu interés. Ir al link.

online.simondecirene.cl: Encontraras una lista de cursos online gratuitos en diver-
sos temas de emprendimiento. Ir al link.
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