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Introduccidon general

Con el entendimiento de que el espiritu empresarial es una herramienta poderosa para
impulsar el crecimiento econdmico, fomentar nuevas habilidades y capacidades, y
crear empleos entre las poblaciones de migrantes y refugiados, ofrecemos la siguiente
"Guia para empresarios migrantes". Esta guia es tanto una herramienta de
capacitacion como un recurso, con una recopilaciébn de consejos de vanguardia,
ejercicios, legislacion y mas, todos contribuyendo al apoyo a los migrantes y
refugiados con informacién para que puedan transferir sus habilidades al trabajo por
cuenta propia.

La Comision Europea reconoce que los migrantes constituyen un niamero importante
de empresarios potenciales, pero que se enfrentan con barreras legales, culturales y
lingliisticas especificas. En este proyecto, nuestro objetivo es apoyar la creacion, el
mejoramiento y la difusion mas amplia de esquemas de apoyo para migrantes y
refugiados. Reconocemos que es importante desarrollar estrategias nuevas, creativas
y de largo plazo para permitir que las poblaciones de refugiados y migrantes se
adapten, se integren y se conviertan en ciudadanos positivos en sus paises
anfitriones, y para apoyar su transicién sin problemas al mercado laboral ofreciendo
capacitacion y tutoria, asi como oportunidades para convertirse en autbnomos.

La Guia esta disefiada para ayudar a las empresas de nueva creacion a identificar
cualquier problema potencial que puedan encontrar al realizar negocios en Europa y
mas alla, utilizando herramientas en linea, y para garantizar que comiencen con el pie
derecho desde el principio. También es un recurso de aprendizaje que las empresas
pueden trabajar independientemente del pais desde el que operan. Sin embargo,
contiene capitulos especificos con informacién basada en cada pais socio del
proyecto: Espafia, Dinamarca, ltalia, Grecia y Bulgaria. En estos capitulos, nos
aseguramos de que la Guia contenga informacién relevante sobre los problemas
legales y el apoyo disponible para los empresarios migrantes y refugiados. Se espera
que la guia ayude a las nuevas empresas a obtener una valiosa informacién sobre el
uso de una gama de herramientas de marketing en linea, fomentando asi el
crecimiento empresarial en todo el continente a través de actividades de comercio
electronico.

La guia se crea con la estructura de una herramienta de capacitacién, destacando los
temas clave en los siguientes encabezados de médulos: habilidades blandas para
emprendedores; creatividad e innovacion; plan de negocios; comunicacion y
marketing; ebusiness y marketing online; servicio al cliente. Estos modulos son
seguidos por la legislacién nacional y, finalmente, los estudios de casos y ejercicios,
para utilizar y practicar los conocimientos adquiridos.



| MODULOS
MODULO 1: HABILIDADES BLANDAS - EMPLEO Y EMPRENDIMIENTO

1.1 Introduccién

En este capitulo, encontraré informacion sobre la diferencia entre habilidades blandas
y habilidades duras. A continuacion se presenta el conjunto de habilidades necesarias
para una mentalidad empresarial y se analiza cada una de ellas.

1.2 Habilidades blandas vs. habilidades duras

Las habilidades blandas mejoran la capacidad de las personas para trabajar de
manera eficiente en un entorno empresarial y garantizan el uso efectivo del
conocimiento del dominio en la practica real. Para mejorar la empleabilidad de las
personas que buscan trabajo y las personas que desean trabajar por cuenta propia,
las habilidades sociales desempefian un papel crucial. Sin embargo, la importancia de
las habilidades blandas siempre ha estado acompafiada por la necesidad de otras
habilidades técnicas bésicas.

Para entender las habilidades blandas, primero debemos diferenciar entre habilidades
duras y habilidades blandas. Las habilidades duras se pueden definir como un
conjunto de habilidades que se han desarrollado a partir del conocimiento académico y
técnico. De acuerdo con Martin Carole (2008)%, las habilidades duras son "en la linea
de lo que podria aparecer en su curriculum™ y las habilidades blandas pueden definirse
como un "conjunto de rasgos de personalidad, gracias sociales, habitos personales,
amistad y optimismo".

Las habilidades técnicas y académicas son mas féciles de evaluar y observar vy,
ademas, son relativamente mas tangibles debido a la presencia del sistema de
examenes que se centra en los estudios de laboratorio y en el aula. Sin embargo, las
habilidades blandas son dificiles de definir, observar y evaluar y pueden clasificarse
como ‘intangibles". Dichas habilidades incluyen elementos que reflejan una
disposicion positiva de comportamiento y emocional. Segin Hewitt Sean (2008)?, las
habilidades blandas son "habilidades no técnicas, intangibles, especificas de la
personalidad" que determinan la fuerza de un individuo como "lider, oyente y
negociador, o como mediador de conflictos". Algunas de las habilidades blandas
comunmente reconocidas incluyen habilidades de comunicacién, buena actitud,
lenguaje corporal, etiqueta, habilidades de presentaciéon, conciencia cultural,
compromiso, honestidad, confiabilidad, enfoque ético y habilidades de trabajo en
equipo.

En términos generales, las habilidades blandas pueden definirse como un grupo de
habilidades que no son técnicas pero son de naturaleza profesional. Las habilidades
sociales también se definen como un conjunto de rasgos de personalidad productiva
gue caracterizan las relaciones personales en un entorno. Estas habilidades también

1 Martin Carole (2008), "How to stand out from a Crowd of Candidates", Retrieved in January 2009 from
http://lwww.career_intellegence.com/Transcation/ uniqueness.asp
2 Hewitt Sean (2008), "9 Soft Skills for Success" retrieved August 2008, from http:/

www.askmen.com/money/career_100/ 121_career.html



pueden incluir gracias sociales, habilidades de comunicacién, habilidades del lenguaje,
habitos personales, empatia cognitiva 0 emocional, gestion del tiempo, trabajo en
equipo y rasgos de liderazgo.

Una definicion basada en una revision de la literatura explica las habilidades blandas
como un término general para las habilidades en tres elementos funcionales clave:
habilidades de las personas, habilidades sociales y atributos de la carrera personal
(Robles, 2016)3.

1.3 Habilidades blandas para el autoempleo y el emprendimiento.

Los estudios de investigacion han definido las habilidades de gestion de software mas
importantes para alcanzar el éxito en una empresa emprendedora. Junto con la
conciencia de si mismo, las habilidades para el autoempleo y el espiritu empresarial
incluyen la comunicacion, la creatividad (incluida la resolucién de problemas) y las
habilidades de gestion y liderazgo (que incluyen la motivacion, la negociacion, el
establecimiento de objetivos, la planificacion y la organizacion, y la creacion de
equipos)®.

1.4 Conciencia de si mismo
El estudio psicoldgico de la autoconciencia se remonta a 1972, cuando los psicélogos
Shelley Duval y Robert Wicklund desarrollaron la "teoria de la autoconciencia".

Ellos propusieron que, “cuando enfocamos nuestra atenciébn en nosotros mismos,
evaluamos y comparamos nuestro comportamiento actual con nuestros estandares y
valores internos. Nos hacemos conscientes de nosotros mismos como evaluadores
objetivos de nosotros mismos".

En esencia, consideran la autoconciencia como un mecanismo importante de
autocontrol.

La autoconciencia es la piedra angular de la inteligencia emocional. La capacidad de
controlar nuestras emociones y pensamientos de un momento a otro es clave para
entendernos mejor, estar en paz con quienes somos y administrar de manera
proactiva nuestros pensamientos, emociones y comportamientos.

Las investigaciones han indicado que la autoconciencia es un rasgo crucial de los
lideres empresariales exitosos. En un estudio realizado por Green Peak Partners y
Cornell University que examin6 a 72 ejecutivos de empresas publicas y privadas con
ingresos de $ 50 millones a $ 5 mil millones, se encontrd que "una alta puntuacioén de
autoconciencia fue el factor mas fuerte para predecir el éxito general".®

Algunas de las razones por las que es importante que los empresarios se centren en la
autoconciencia:

e El negocio depende de usted como empresario: una buena comprension de
sus fortalezas y debilidades lo ayudara a aprovechar sus fortalezas clave y
alinearlas con las competencias centrales de las empresas.

3 Marcel M. Robles, Executive Perceptions of the Top 10 Soft Skills Needed in Today’s Workplace Archived 2016-08-12
at the Wayback Machine., Business Communication Quarterly, 75(4) 453-465

4 Holmberg-Wright, Kristin, and Tracy Hribar. "Soft Skills-The Missing Piece for Entrepreneurs to Grow a

Business." American Journal of Management 16.1 (2016): 11.

5 https://positivepsychologyprogram.com/self-awareness-matters-how-you-can-be-more-self-aware/
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e Los empresarios que son conscientes de si mismos tienen la capacidad de
percibir a los demas con precision y los ayudaran a alinear las fortalezas de su
equipo con el negocio.

e Los empresarios exitosos saben como aprovechar su fuerza interior
e La autoconciencia te permite desarrollar una marca personal auténtica.

e La toma de decisiones se mejora a través de una mejor comprension de uno
mismo

En este punto, también es necesario mencionar la importancia de la conciencia cultural
al comenzar el viaje por cuenta propia 0 una accion empresarial en un pais extranjero.
La conciencia cultural de alguien es su comprension de las diferencias entre ellos y las
personas de otros paises u otros origenes, especialmente las diferencias en actitudes
y valores.

1.5 Comunicacion

La habilidad de comunicacién juega un papel critico en la ejecucion de todas las
demas habilidades. Si no puedes comunicarte, los otros conjuntos de habilidades
perderan valor.

La comunicacion es una forma de crear interacciones entre las personas. Tener
buenas habilidades de comunicacion también ayudard a un empresario en el momento
de la explicacién del proyecto, la presentacion, la capacitacion, asi como muchas otras
areas en las que una persona tiene conversaciones cara a cara. Un comunicador
efectivo puede construir su carrera mas facilmente.

Las habilidades de comunicacién se pueden dividir en:

1. Escuchar - la escucha activa implica prestar mucha atenciéon a lo que la otra
persona esta diciendo, hacer preguntas aclaratorias y reformular lo que la persona
dice para asegurar la comprension ("Entonces, lo que estas diciendo es..."). A través
de la escucha activa, puede comprender mejor lo que la otra persona esta tratando de
decir y puede responder de la manera mas apropiada.

2. Comunicacion no verbal - la comunicacién no verbal incluye expresiones faciales, el
tono de la voz, los gestos que se muestran a través del lenguaje corporal (cinética) y la
distancia fisica entre los comunicadores. Estas sefiales no verbales pueden dar pistas
e informacioén adicional y significado més alla de la comunicacion oral (verbal).

3. Claridad y concision - expresar ideas de manera clara y directa.
4. Confianza - la confianza demuestra que crees en lo que estas diciendo.

5. Empatia y mente abierta - entablar conversaciones con una mente abierta y flexible,
y estar abierto a escuchar y comprender el punto de vista de la otra persona.

6. Respeto - la gente estara mas abierta a comunicarse con usted si transmite respeto
por ellos y sus ideas.

7. Comentarios - ser capaz de dar y recibir comentarios adecuadamente es una
habilidad de comunicacién importante.

1.6 Creatividad y resolucién de problemas.
Estas son habilidades necesarias para crecer y desarrollar el negocio. Un empresario
debe invertir tiempo y esfuerzo para perfeccionar continuamente estas habilidades. Al
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concentrarse en la resolucion de problemas y el pensamiento creativo, el individuo
podra reconocer (y crear) oportunidades para sostener y hacer crecer el proyecto que
emprende. Cuando pensamos en la creatividad, tendemos a pensar en personas que
exploran su lado artistico a través de la mdusica, el arte y la escritura. Cuando
pensamos en la creatividad como una habilidad para el trabajo, tendemos a considerar
los empleos en las industrias creativas, como el arte, el disefio y la promocién. Sin
embargo, todos usamos la creatividad todos los dias, y es una herramienta de vital
importancia en nuestro arsenal de habilidades sociales.

La creatividad es util ya que nos ayuda a pensar fuera del ambiente cotidiano. Las
tareas que de otra manera son aburridas y repetitivas se vuelven eficientes e
interesantes cuando nos involucramos en nuestros centros creativos. La creatividad
también tiene que ver con la resoluciéon de problemas y sabemos lo importante que
puede ser comenzar como un profesional / empresario autdnomo.

La creatividad es una de las habilidades basicas y ayuda a desarrollar soluciones
innovadoras para los problemas. Requiere una apertura a la innovacion vy flexibilidad
mental.

Todo el mundo es naturalmente creativo hasta cierto punto. Podria decirse que la
creatividad es una de nuestras herramientas evolutivas mas antiguas. Los humanos
disefiaron herramientas, herramientas para hacer otras herramientas y las mejoraron a
través de prueba y error. El proceso de hoy no es diferente. Esencialmente, la
creatividad es®:

e Resolucion de problemas (otra habilidad importante): tener un problema que
desee resolver conduce a una prueba y error experimental hasta que lo
solucione correctamente

e Curiosidad por probar algo nuevo basado en el conocimiento previo y la
comprension suficiente para ver si se puede mejorar un proceso

e La nueva perspectiva: dar una tarea a una persona que no tenia experiencia
previa puede abrir nuevas ideas

La creatividad es una de las habilidades basicas. Los empleados que lo utilizan son
innovadores en sus practicas de trabajo como una segunda naturaleza. Si una
empresa va a avanzar, necesita la entrada regular y nueva del pensamiento creativo.
Como se sefialé anteriormente, la Unica ventaja evolutiva que tienen los humanos es
la creatividad. La creatividad es innovacién y cualquier empresa que no esté dispuesta
a innovar no sobrevivira por mucho tiempo.

Algunos sugieren radicalmente que los lugares de trabajo estdn demasiado
desconectados del proceso creativo. Si bien la idea de que el trabajo necesita
creatividad puede tener sus criticas en ciertas industrias, las personas estan en su
mejor momento cuando se les permite explorar su imaginacion.

Técnicas para mejorar la creatividad

La técnica mas conocida es probablemente la lluvia de ideas, que se utiliza para
desarrollar una gran cantidad de ideas nuevas y generalmente se usa en grupo. La
lluvia de ideas funciona segun el principio de cantidad en lugar de la calidad de las

& https://bookboon.com/blog/2016/06/soft-skill-creativity-an-underrated-skill/
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ideas y es particularmente popular. Otras técnicas de creatividad incluyen el mapeo
mental, el Método 635, las "sillas de pensamiento” basadas en el método de Disney, el
método de los Seis Sombreros para Pensar y las listas de verificacion’.

1.7 Habilidades de gestion y liderazgo.

El conocimiento basico de gestion es necesario en la etapa inicial y mas adelante
durante la etapa de desarrollo. Sin liderazgo, muchos empresarios se auto-sabotean a
través de una toma de decisiones extremadamente pobre y habilidades de liderazgo
débiles®. Por lo general, al principio, la administraciéon se lleva a cabo por el Unico
fundador o propietario, que debe realizar todas las acciones. A medida que el negocio
se desarrolla, se necesitan mas habilidades de gestion. Esto es a menudo lo que
establece la frustracion.

El propietario estd lidiando con un tipo de problema totalmente nuevo: la
administracion de otros. Se necesitan habilidades en planificacion, organizacion,
liderazgo y control, junto con una vision general de las finanzas, el marketing y la
obtencion de una ventaja competitiva. No todos pueden sentirse comodos dirigiendo
personas. Se necesitan numerosas habilidades para dirigir un negocio de manera
efectiva.

El empresario deber& planificar y organizar, establecer objetivos, tomar decisiones y
comercializar el negocio. Un empresario exitoso hizo mencionar que “la dinamica de
equipo es el desafio mas dificil y mas personal de todos. Tener ese mal realmente
duele. Fundamentalmente, todo se trata de liderazgo."®

El liderazgo consiste en organizar a las personas y motivarlas para que trabajen hacia
un objetivo comun. El empresario debe renunciar a cierto control y poner esfuerzos en
desarrollar las habilidades de otras personas. Para obtener la ventaja competitiva, las
habilidades y el conocimiento gerenciales e interpersonales estan en el centro.

1.8 Manejo y liderazgo

Las habilidades de gestion y liderazgo generalmente incluyen: motivacion,
negociacién, establecimiento de metas, planificacién y organizacién, y formacion de
equipos.

-Las habilidades Motivacionales® en el lugar de trabajo pueden definirse como
acciones o estrategias que provocaran un comportamiento o respuesta deseada por
parte de un actor. Las tacticas de motivacién variaran segun el estilo del motivador, su
relacion con el objetivo de la motivacion y la personalidad del individuo para motivarse.

Pasos en el proceso motivacional

1. Evaluar las preferencias y caracteristicas de personalidad del individuo o grupo a
motivar.

2. Definir estrategias motivacionales apropiadas para ese objetivo.

7 https://www.alumniportal-deutschland.org/en/jobs-careers/career-magazine/creativity-techniques/
8Wagner, E. T. (2013, September 12). Five Reasons 8 Out of 10 Businesses Fail. Retrieved from Forbes:
http://www.forbes.com/sites/ericwager/2013/01/12/five-reasons-8-out-of-10-businesses-fail/

S Murphy, B. (2010). The Intelligent Entrepreneur. New York: MacMillian Publishing.

10 https://www.thebalancecareers.com/motivational-skills-with-examples-2059691
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3. Transmitir las expectativas de rendimiento o lograr los resultados deseados del
objeto de la motivacion.

4. Comunicar beneficios, recompensas 0 sanciones si las expectativas se cumplen (o
no).

5. Proporcionar comentarios sobre el progreso o la falta de progreso hacia los
resultados deseados.

6. Abordar los problemas u obstaculos que limitan el éxito.

7. Proporcionar recompensas por los resultados deseados.

8. Emitir advertencias previas a la sancion.

9. Reconocer publicamente a otros que han respondido de la manera deseada.

- La Negociacion es un método por el cual las personas resuelven las diferencias. Es
un proceso mediante el cual se llega a un acuerdo al tiempo que se evitan los
argumentos y las disputas.

En cualquier desacuerdo, los individuos pretenden, comprensiblemente, lograr los
mejores resultados posibles para su posicion (o tal vez una organizacion que
representan). Sin embargo, los principios de imparcialidad, la busqueda de beneficios
mutuos y el mantenimiento de una relacién son las claves para un resultado exitoso?!!.
El establecimiento de una eleccién es un proceso poderoso para pensar su futuro
ideal y motivarse para convertir su vision de este futuro en realidad.

El proceso de establecer metas le ayuda a elegir a donde quiere ir en la vida, tanto
profesional como personalmente. Al saber exactamente lo que quiere lograr como
empresario, sabe donde debe concentrar sus esfuerzos. También descubriras
rapidamente las distracciones que pueden, tan facilmente, desviarte.

- Habilidades de planificacién y organizacion.

La capacidad de administrarse a si mismo y / u otros, y los recursos que incluyen el
tiempo y las circunstancias para alcanzar un objetivo especifico.

Los indicadores de comportamiento incluyen*?:
Planificacion

e Calcular con precision el tiempo y el esfuerzo necesarios para completar una
tarea.

e |dentificar y organizar los sistemas y recursos necesarios.

Organizar el tiempo personal para llevar a cabo las responsabilidades.

e Mantener un tiempo de preparacion adecuado para las reuniones / fechas
limite programadas.

e Desarrollar horarios y cronogramas con hitos y plazos claros y especificos.

e Establecer como medir resultados e hitos para uno mismo.

Priorizando

1 https://www.skillsyouneed.com/ips/negotiation.html
12 https://www.strath.ac.uk/careers/skills/generalskills/planningorganisingskills/
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e I|dentificar tareas criticas.

Organizar tareas en un orden logico.

e Establecer prioridades sistematicamente, diferenciando entre tareas urgentes,
importantes y no importantes.

e Utilizar una lista de "tareas pendientes”, un plan de tareas o dispositivos de
planificacion similares para anotar los planes de accién, los plazos, etc.

e Supervisar y ajustar las prioridades y/o eliminar tareas de forma continua.

Trabajo en equipo

Capacidad para identificar y motivar a los empleados para formar un equipo que se
mantenga unido, trabaje y logre los objetivos juntos.

Esta habilidad es mas relevante después de comenzar a desarrollar sus actividades
comerciales.

12



MODULO 2: Creatividad e Innovacion.

2.1 Introduccion

Las palabras creatividad e innovacion se usan casi indistintamente. El médulo 2
“Creatividad e innovacion” es una herramienta muy util para el lector. Proporciona
orientacion y una vision mas profunda de los términos "creatividad e innovacion" al
tiempo que permite al lector ampliar su horizonte de pensamiento fuera del contexto
habitual. Estos dos factores se consideran criticos para alcanzar las metas y los
objetivos del proyecto®s.

Vale la pena mencionar que la distincion clara y precisa entre creatividad e innovacion
es importante, ya que no es posible que exista una organizacibn o empresa
innovadora sin creatividad. Asimismo, si no se cuenta con procesos efectivos para
transformar las ideas creativas en aplicaciones practicas y de valor agregado en el
mundo real, la creatividad carece de valor comercial. Una vez que se concibe la
diferencia y el uso entre los dos, jel camino hacia el éxito estd completamente
abierto!*

Al final de este mddulo, el lector podra responder preguntas como:
e (;Qué es lainnovacion?
¢, Como puede ser beneficiosa la innovacion?
¢ Qué es la creatividad?
¢, Qué es el pensamiento creativo?
¢, Cudles son las caracteristicas de los pensadores creativos?
¢, Qué son las técnicas de pensamiento creativo?

Obtendra una visidn nueva y precisa sobre "creatividad e innovacion". Para ser mas
precisos, a continuacién, pasara por ventajas y beneficios al mismo tiempo que recibe
algunos puntos de vista que pueden inspirarle. Finalmente, se le presentaran dos
estudios de caso que representan los objetivos y metas del proyecto.

2.2 Innovation

Es sin duda alguna una palabra que usamos en nuestra vida diaria, pero ¢sabemos
qué es realmente la innovacion? Una
definicion simple pero precisa es que
“la innovacion es el proceso de
traducir una idea o invencion en un
producto o servicio que crea valor o
gue los clientes pagaran. Una idea no
es innovadora si  no puede follower.
reproducirse de manera costosa y, por StevByobs
supuesto, debe satisfacer la necesidad
prevista. La innovacién consiste en -~
tratar los recursos, las ideas y los '
procesos de una manera que agrega valor al crear productos o servicios."®

La innovacion tiene muchas formas y figuras. Para un emprendedor aspirante la
innovacion es:

Bhttp://www.businessdictionary.com/definition/innovation.html
Yhttps://www.smartstorming.com/the-relationship-between-creativity-and-innovation/
15 V.M.Patil, R. M. Athavale, Innovation Management and Process of Innovation Management
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(1 Laimplementacién de nuevas ideas (referidas tanto a productos como a
servicios).

[0 Crear productos dinAmicos que las personas realmente necesitan y
pueden emplear en sus vidas diarias. En general, hace que el producto
0 servicio sea necesario en la vida cotidiana de las personas.

[0 Mejora o cambio de un producto/servicio. Esta es una forma de
innovacién, asi como la modificacion de materiales, métodos,
herramientas, etc.®

Naturalmente, teniendo solo esta idea de lo que es la innovacion, ya podemos
entender facilmente por qué la innovacion y la creatividad estan tan estrechamente
conectadas.

Algunas citas inspiradoras sobre la innovacion:

«Sin tradicién, el arte es un rebafio de ovejas sin pastor. Sin innovacion, es un
cadaver »
Winston Churchill

«Hay diferentes formas de hacer innovacién. Puedes plantar muchas semillas, no
estar comprometido con ninguna de ellas en particular, sino simplemente ver qué
crece. Y realmente no es asi como hemos abordado esto. Primero vamos a la mision,
luego nos centramos en las piezas que necesitamos, profundizamos en ellas y nos
comprometemos con ellas.»

Mark Zuckerberg®’

Consejo util: al final de este modulo, en la seccion de "fuentes”, siempre
puede encontrar los enlaces de las fuentes y obtener una visibn mas
profunda de las palabras clave.

En este punto, vale la pena mencionar que la innovacién no es en absoluto "inventar"
nuevas formas, caminos e ideas, sino en realidad poder detectar un problema o una
brecha potencial y apuntar hacia él. Piensen en ustedes mismos como clientes. ¢ Qué
es lo que te estas perdiendo? ¢ Cuantas veces has considerado el pensamiento: "Oh,
seria bueno tener algo para eso...?” Cambiar algo que ya existe reformandolo o
modificAndolo es la forma de innovacion més utilizada en la actualidad.

La innovacion puede resultar
extremadamente

beneficiosa para una

https://www.business.gov.au/info/run/innovation
https://www.brainyquote.com/topics/innovation
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empresa y mas alla. ¢ Cémo?

[l puede aumentar la productividad

[l puede reducir los costes

[l probablemente puede conducir a una mayor competitividad

[l naturalmente puede mejorar el reconocimiento y el valor de la marca

[l conduce a nuevas asociaciones y relaciones

[ esta directamente relacionado con una mayor facturaciéon y una mejor

rentabilidad*®
Consejo: En su vida diaria, ¢qué producto o servicio le gustaria
tener, o ver mejorado? jTomemos un minuto para pensar cémo
o= /2 podriamos intervenir y contribuir a eso!

En este punto, vale la pena mencionar que en todo el mundo,

comunmente se acepta que hay algunas caracteristicas que un innovador exitoso
puede necesitar:

Pensamiento divergente: donde la mayoria de la gente ve un acantilado y les
da miedo, los pensadores innovadores ven la oportunidad de construir un
puente y abrir el camino.

Curiosidad: las personas innovadoras nunca dejan de aprender y nunca dejan
de preguntar. Nadie sabe nada si él/ella no busca mas informacion.

Pasién: naturalmente, la pasion impulsa una iniciativa, un pensamiento o
nuestras acciones en general. Los innovadores exitosos tienen una pasion
contagiosa sobre lo que hacen o quieren lograr.

Resistencia: es muy raro encontrar un empresario/a exitoso/a que admita que
no ha fallado. El fracaso es parte del gran éxito a seguir. Se requiere paciencia
y persistencia.

Valor: poner en accion las ideas, atraer a otras personas y enfrentar las criticas
requiere una cantidad extraordinaria de coraje. Acepte la critica y clasifiquela
de acuerdo a si es util para usted o no.

Liderazgo: los innovadores son lideres auténticos que, cuando es necesario, se
ponen de pie y promulgan sus iniciativas. Su caracter es dindmico y altamente
productivo y muy inspirador para otros también.®

Contexto

Caracteristicas de Caracteristicas Innovador
la innovacion de la innovacién _
Caracteristicas

Innovacion
Decision

Bhttps://www.nibusinessinfo.co.uk/content/advantages-innovation
https://www.innovationexcellence.com/blog/2015/03/13/7-characteristics-of-highly-successful-innovators/

15


https://www.nibusinessinfo.co.uk/content/advantages-innovation
https://www.innovationexcellence.com/blog/2015/03/13/7-characteristics-of-highly-successful-innovators/

2.3 Creatividad

La creatividad es la capacidad de hacer que las ideas cobren vida. La principal
caracteristica de la creatividad es la capacidad de ver el mundo desde una perspectiva
diferente, identificando los elementos clave, correlacionandolos y resolviendo
problemas?.

La creatividad implica dos procesos:

v pensando,

v produciendo.

Naturalmente, muchas definiciones vienen a la mente con respecto a la creatividad. Si
tiene una idea de lo que es la creatividad, lo mas probable es que haya incorporado y
pensado en originalidad, efectividad, imaginacién, inspiracion, ingenio y, mas
probablemente, jinnovacion!

“La creatividad es solo conectar cosas. Cuando les preguntas a las personas creativas
cémo hicieron algo, se sienten un poco culpables porque realmente no lo hicieron, solo
vieron algo. Les pareci6 obvio después de un rato. Eso se debe a que pudieron
conectar las experiencias que tuvieron y sintetizar cosas nuevas."

Steve Jobs

Para los productos o servicios, la creatividad es una parte integral directamente
relacionada con el éxito. A través de la creatividad, un proceso mental consciente y
subconsciente dinamico, las ideas originales son el resultado. Ser capaz de romper el
patrén y la manera tradicional de pensar de una manera mas creativa puede ayudar a
alcanzar y encontrar nuevos caminos y enfoques alternativos para una situacion
particular o incluso un problema. jEs hora de descubrir mas sobre el pensamiento
creativo!

¢, Cudles son las caracteristicas Unicas de los pensadores?

[l se comunican. Escuchar y comunicarse es una caracteristica fundamental que
tendra que adoptar. A través de este proceso, surgira la colaboracion y mejores
resultados.

[1 son de mente abierta. Superar los caminos tradicionales mientras aprecias las
criticas te permitira crecer y desarrollarte.

20 https://www.creativityatwork.com/2014/02/17/what-is-creativity/
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[l se arriesgan. Ser capaz de evaluar el riesgo asumido mientras explora nuevas
oportunidades e ideas es un camino en el que no se encontrara si no se
enfrenta o asume el riesgo en primer lugar. No olvides que los pensadores
creativos son resistentes.

[l Son flexibles. Los pensadores creativos piensan fuera del contexto cotidiano.
Dan la bienvenida a los cambios, ya que les gusta encontrar formas de
adaptarse a ellos. %

\l Consejo: jAumenta tu creatividad con técnicas de pensamiento
~2o5 2~ creativo!

Algunas técnicas de pensamiento creativo que pueden resultar beneficiosas:

[0 jToma notas! Escriba sus pensamientos, sus ideas o sus sugerencias. Con
regularidad, lea sus notas y haga comentarios o pregunte a alguien en
qguien confie sobre sus ideas al respecto. En otras palabras, cree su propio
diario personal de negocios y evoluciona.

0 jLluvia de ideas! Esta es una técnica simple pero altamente efectiva.
Cologue todas sus ideas en un solo lugar y comience a reproducirlas y
desarrollarlas. Incluso si una idea parece inalcanzable o "tonta”, no se rinda
todavia. Deje que sus ideas crezcan y reconsidere todo lo que tiene.

(1 jPensamiento inverso! Permitase observar desde una perspectiva
diferente. Cree un escenario diferente e inverso y para ver a través de él.??

CREATIVE
PROCESS

\ &  Desie

o \
at TNSPIRKTIO )
P o1 BRATN
xﬁ%ﬁg R, SoRy, 4
CONTHINKING 7

@) RESEARCH

2https://inkbotdesign.com/creative-thinking/
2https://hygger.io/blog/how-to-arrange-an-effective-brainstorming-in-it-company/
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Sugerencia: jVea este video sobre como mejorar su creatividad!

2.4 Creatividad e Innovacion

En las ultimas décadas, la innovacion y la creatividad se han convertido en habilidades
criticas para lograr el éxito en las economias desarrolladas. Habiendo ganado hasta
ahora ideas sobre qué es la innovacion y la creatividad, quizds ahora la conexién entre
los dos se ha vuelto mas obvia.

La creatividad estad conectada a la imaginacion y la innovacion esta asociada con la
implementacién. Para poder concebir una idea nueva y realmente implementarla, debe
tener en cuenta ambos términos. La creatividad es la fuerza impulsora detras de la
innovacion y la incorporacion de mirar las cosas desde diferentes perspectivas y la
libertad de restricciones mediante reglas y normas escritas o no escritas. 2324

W Si bien I_a fortalezg de__los
empresarios es identificar
/ oportunidades, las grandes
T / empresas establecidas son

i Y buenas para explotarlas en
funcién de su valor. La Unica

CREATlVlTY manera de que las pequefias

/ l \ empresas tengan éxito en el

oportunidades. En general,

para las empresas, la

creatividad y la innovacion son elementos cruciales que les otorgan la ventaja de la
eficacia frente a otras empresas competitivas. 2°

mercado laboral moderno es
sobresalir en ambas,
~ reconociendo y buscando

Para resumir y combinar la creatividad y la innovacion, este video puede resultarle Util.

Las necesidades y tendencias de los clientes estan cambiando constantemente. Cada
dia es diferente, y las personas pueden solicitar nuevos productos y servicios o
actualizaciones de los existentes. En un esfuerzo por seguir una tendencia basada en
sus necesidades, un empresario debe crear e implementar nuevos productos y
servicios que satisfagan las necesidades del mercado. Es de vital importancia detectar
una brecha potencial o crear una nueva iteracion en el momento adecuado. Hacer
preguntas y conocer las opiniones de diferentes personas acerca de lo que les
gustaria tener o incluso sobre su propia idea podria llevarlo al éxito.

Siempre puede recurrir a personas de mentalidad abierta 0 personas en las que
realmente confia con preguntas como:

Bhttps://www.linkedin.com/pulse/importance-creativity-innovation-business-siyana-sokolova/
2https://online.lsus.edu/articles/business/creativity-innovation-in-entrepreneurship.aspx
Zhttps://online.lsus.edu/articles/business/creativity-innovation-in-entrepreneurship.aspx
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¢Qué es lo que le falta en su vida diaria (como servicio o producto)?

¢, Qué le gustaria ser mejorado o actualizado?

¢lIria por mi idea de negocio?

¢, Qué recomendaciones tiene sobre mi idea de negocio (como
retroalimentacion)?

iRecuerde siempre invertir los roles pensando en si mismo como un cliente potencial!
Siempre puede volver a las preguntas mencionadas anteriormente y responderlas
usted mismo como posible comprador.

Esto puede ser beneficioso ya que:

[ su idea puede ser Unica, lo que le permite ser la primera persona en ingresar al
mercado

puede llenar un vacio de mercado

puede ser altamente competitivo

puede tener un precio mas alto para su producto o servicio
puedes ganar nuevos clientes y, si son cuidadosos y
diligentes, fieles.

N I

\{/

[ A I

Caso de estudio 1: Zylo Gafas de sol.

¢Alguna vez has oido hablar de gafas de sol de madera? ¢ Te suena familiar? Bueno,
las gafas de sol Zylo se hicieron populares y una tendencia completamente actual para
los europeos y mas alla de los dltimos afios.

La Sra. Eleni Vakondiou y el Sr. Periklis Therrios provienen de la isla griega del Egeo
de Siros. Desde un pequefio taller en Syros, la pareja comenzé con una produccion de
350 pares al afio. Dicen que ahora estan en camino de alcanzar los 2.000 este afio,
con un precio de venta de entre 250 y 300 euros. Es inspirador leer una de sus
declaraciones:

"Hay momentos en que un simple pensamiento de la mafiana, es suficiente para
cambiar todo lo que damos por sentado."

. La idea de las gafas de sol con
marco de madera comenz6 con
un pensamiento de la mafiana en

’ 2012. {Sélo un pensamiento!
,,,,,////

Los disefiadores y empresarios
vivieron un periodo dificil, debido

4 W a la crisis financiera griega.
‘ \ Habian experimentado durante
k —y—< \ un afio con la elaboracion de
/ 4 \\, h pequefios objetos de madera.

Como dijeron, “la creacién de un
prototipo totalmente funcional es la respuesta a muchas dudas y dudas sobre disefio y
fabricacion. Vimos que esta era una gran idea viable. Pero luego empezamos a buscar
proyectos similares en la red, nos decepcion6 que no fuéramos los primeros en pensar
en marcos de gafas de madera. Pero no permitimos que eso nos afectara y
detuvieramos nuestros intentos. Continuamos audazmente, con aln mas pasion.
Veras, hay una cierta distancia entre la idea y hacer algo. Esa es una distancia que
debe cruzar para entenderse a si mismo, sus capacidades y, por supuesto, la idea
principal detras de todo. Reconsidera, reevalla y sigue avanzando."
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Sintieron que esta idea, hecha a mano y con lentes de madera en la isla de Syros, en
medio del mar Egeo, era viable y realmente adecuada para ellos. Querian seguir ese
atrevido pensamiento de la mafana, tanto que se convirtié en el centro de su estilo de
vida cotidiano y de su suefio. Todavia buscan y desarrollan sus marcos, de modo que
el artefacto se vuelve aun mas perfecto y bien fabricado, alin mas personalizable y
universal. Viven con estos materiales y creen firmemente que necesitan volver a
ingresar a nuestra vida diaria en formas para las que ain no los hemos utilizado.

La entrevista completa esta disponible here
Siéntase libre de ver e inspirarse sobre la forma en que trabajan here

Case Study 2

“El pueblo sirio no puede quedarse quieto y sin
trabajo durante largos periodos de tiempo.
Somos personas trabajadoras y siempre
encontraremos un medio para trabajar: para
nosotros, para nuestras familias y, lo mas
importante, para nuestras comunidades....".
Danish, un kurdo sirio que vive en Skaramagas,
Grecia, se enfrentd a tremendas barreras en su
esfuerzo por superar la afeccién pulmonar de su
hija, especialmente con los limitados ahorros
financieros que tenia. Pronto se dio cuenta de
gue tenia que comenzar su propio negocio dadas las circunstancias. Asi que abrié su
propio restaurante, dentro del campamento, cuidando bien a su hija y ahorrando para
su familia.?®

iNota IMPORTANTE!

Sobre la base del plan de accién para el emprendimiento 2020 (entrepreneurship 2020
action plan), la Comisién Europea promovio el emprendimiento en la estrategia Europa
2020, cuyo objetivo es crear las condiciones para un crecimiento “inteligente,
sostenible e inclusivo".

El Plan de accion de la UE sobre la integracion de los nacionales de terceros paises
(EU_Action Plan on the integration of third country nationals) proporciona un marco
politico comun y medidas de apoyo que deberian ayudar a los paises de la UE a
medida que desarrollen y refuercen sus politicas nacionales de integracion para los
nacionales de terceros paises. Vea un video relevante de EU Growth here.

MODULO 3: Plan de Negocios y Modelo Canvas

3.1 ;Qué es el “Modelo Canvas (“Business Model Canvas) y cémo podemos usarlo
con migrantes y refugiados?

En las dltimas décadas, la creacion de un modelo de negocio de una idea se ha
convertido en una parte importante para iniciar un negocio. Muchos empresarios
modernos prefieren probar su idea con clientes potenciales e incluso en el mercado

https://medium.com/athenslivegr/in-a-refugee-camp-entrepreneurship-thrives-in-isobox-containers-115d6e9833e9
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antes de desarrollar planes de negocios detallados. El desarrollo de modelos de
negocios y la creacion de empresas se ha convertido en una empresa moderna y facil
de implementar. Hoy es mas facil comenzar un negocio que nunca. El acceso a las
finanzas es muy sencillo y facil. Incluso sin financiacion o con muy poca financiacion,
se puede iniciar un negocio de tecnologia. A veces el acceso a la red y el ordenador
es suficiente. En todos los ambitos de hacer negocios y la realizacién de ideas
empresariales estd abierto a muchas mas personas que antes. Existen muchas
herramientas de apoyo empresarial en Europa que se pueden usar y mencionar en
este documento.

W avonlh plan. g™\ Avi i
1) . | ) Pero para tener exito necesitamos

Por eso es crucial tener las

% U S l V\ e SS al] 2 , herramientas adecuadas. Una de

,1@\,0L[,[)VA,W; las herramientas méas populares y

C% sl de trabajo es Business Model
80 teope O0¢. »jwl/’é}f{?ag Canvas. Canvas es una

: i herramien rapidamen
fmum;ei;g Nl AcOs0 erramienta  que apidamente
S 54}5@&{ 1 dirige y  estructura  nuestro

| ¥ ¥ pacdner -
T ?om ; pensamiento para desarrollar un
pihinn - ‘ modelo de negocio exitoso. Mas
importante aun, nos hace pensar en todos los aspectos de cémo iniciar y operar un
negocio. Canvas es una herramienta ideal para inmigrantes y refugiados que desean
comenzar algo y darse cuenta de sus ideas o0 adaptarse a un nuevo entorno, algo que
han hecho antes en su pais de origen. Junto con las preguntas de orientacion, ofrece
una evaluacién muy répida y la oportunidad de revisar nuestra idea y probarla en un
entorno real.

| | SETyaaal . .

. leamwork eIl algo muy importante. Necesitamos
) {:@13@} - una buena idea para convertirnos
G S {i):?woca:sa ” en un modelo de negocio exitoso.

ﬂ e _~

El breve tiempo de trabajo de la herramienta nos ayuda a aclarar rapidamente nuestro
modelo de trabajo y comenzamos a pensar en los detalles.

Si desea obtener la mayoria de los aspectos positivos del modelo, primero debe
consultar con otras personas fuera de su comunidad. Si se encuentra en un nuevo
pais, es mejor consultar con la gente local del nuevo lugar, aunque también puede
buscar consultores del municipio.

Cuando se trata de comenzar un nuevo negocio o adaptar ideas existentes, debemos
hacer un analisis y estudio cuidadosos del entorno. La consultoria, el monitoreo y el
conocimiento de los datos e informacién de los usuarios, las cuotas de mercado y la
distribucion de productos o servicios es clave para nuestra puesta en marcha exitosa.
Para esto, busque el mayor apoyo e informacion antes y durante Canvas, y hable con
las personas que se encuentran en el entorno de negocios real sobre lo que desea
realizar.

Este modulo explora los nueve componentes esenciales del Business Model Canvas.
Aprendera como encuadrar y responder preguntas clave sobre este modelo y su
ejecucion.

Resultados de aprendizaje de este médulo:

Después de estudiar este médulo, deberia poder:
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Aprender por qué los modelos de negocios son importantes;

¢ Coémo sera util el modelo para aplicar tu propia idea?

Describir los nueve elementos del Business Model Canvas;

Explicar por qué una buena propuesta de valor es fundamental para un
exitoso modelo de negocio.

3.2 ¢ Por qué es mejor escribir un plan de negocios cuando comienzas tu idea?

Crear un plan de negocios es una de las caracteristicas clave del éxito para cualquier
negocio, o al menos eso lo diran en cualquier formacion de inicio de un negocio. Hay
muchas ventajas que funcionan en un modelo de negocio pero la mayor ventaja es la
presentacion de negocios a los inversionistas y la demanda de financiacion.

Los planes de negocios le permiten crear valor a partir de nuevas ideas. Simplemente
tener una buena idea para un nuevo producto o servicio no es suficiente si no puede
responder algunas preguntas clave sobre como hacer que avance.

yeadership
Una parte
\& '\ \9(,, importante son los
) -\ % ' segmentos de
QQ « 2> ‘J) p <. clientes,

-~ 9 - e competidores y
ﬂ- - nichos de mercado y
__] — peculiaridades. Del
= 1m = mismo_ modo, tener

w I .a sen_tl_mlentos ]
3 W= positivos sobre
8 l:l—' Strategy, BM&VP F - ‘3? hacer cosas buenas
- — b7 para otras personas
— g no es una base
sélida para crear
una plataforma en la
0 — gue ofrecer servicios

S aw importantes,

%,. EW W 53’ especialmente  en
O’& @ Strategyzer < sectores como el
S O‘) desarrollo 'y la
’e,,, 0(9 empresa social.
Trabajar con
colegas para

estructurar una idea ayuda a sacar riesgos y suposiciones importantes asociados con
estas ideas.

El Business Model Canvas ofrece una herramienta concisa para analizar el negocio y
mantener los puntos clave muy visibles para usted, su equipo y sus demas partes
interesadas.

Las principales compafiias globales, como MasterCard, General Electric, Adobe vy
Nestlé, usan Canvas para administrar la estrategia o crear nuevos motores de
crecimiento, mientras que las empresas de nueva creacion, escuelas, organizaciones
de desarrollo y otras empresas lo utilizan en su busqueda del modelo de negocio
adecuado. A menudo es muy dificil pensar en cada una de las influencias de sus ideas
y planes: ¢como puede explicar lo que hace, por qué lo hace y como lo hace de una

22



manera simple y estructurada? Cuando estéa planeando o mirando hacia atras en una
iniciativa, es util ver como esté haciendo las cosas ahora y como podria hacerlas mejor
en el futuro.

3.3 ¢, Como empezar tu Business Model Canvas?

El modelo Canvas es una herramienta muy util para mapear oportunidades potenciales
y dibujar ideas de negocios, especialmente cuando eres un migrante en un nuevo
lugar. A través de Canvas Letter, puede reunir rapidamente los diversos recursos,
enlaces y formas de produccién y comunicacién con sus clientes finales y socios para
crear productos y servicios.

El modelo se usa de una de dos maneras:

1. Los programas existentes (empresarios) pueden desarrollar nuevas
ideas e identificar oportunidades al tiempo que se vuelven mas
eficientes al ilustrar posibles concesiones y alinear recursos y
actividades.

2. Los nuevos programas (empresarios) pueden usarlo para determinar y
planificar cdmo hacer que su oferta sea una realidad.

Business Model Canvas
Overview diagram — colorful with outline icons (all editable)
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Vea el Estudio de caso 1, a continuacion, para comprenderlo mejor con un ejemplo.

El modelo crea una vision general completa de su estrategia, los productos que debe
ofrecer, las personas en las que debe enfocarse, los caminos que debe seguir y los
recursos que debe usar para que su idea sea lo mas exitosa posible. Esta perspectiva
global le permite identificar y desarrollar facil y rapidamente las fortalezas y/o
debilidades de su empresa comercial.
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Una actividad agradable y creativa se puede hacer como diversion y juego, Yy
provocando que piense que no es estandar y que es visionario acerca de sus ideas.

3.4 ¢ Cudles son los diferentes elementos del Business Model Canvas?
Clientes

Identificar a los clientes y como comunicarse con ellos, sus necesidades son clave
para cualquier negocio.

Cada organizacién sirve a uno o mas grupos de clientes distintos. Las organizaciones
que sirven a otras organizaciones se conocen como empresas de empresa a empresa

(b-to-b). Las organizaciones que sirven a los consumidores se conocen como
empresas de empresa a consumidor (b-to-c).
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Algunas organizaciones atienden a clientes tanto de pago como de no pago. La
mayoria de los usuarios de Facebook, por ejemplo, no pagan nada a Facebook por
sus servicios. Sin embargo, sin cientos de millones de clientes que no pagan,
Facebook no tendria nada que vender a anunciantes o investigadores de mercado.
Por lo tanto, los clientes que no pagan pueden ser esenciales para el éxito de un
modelo de negocio.

Cosas para recordar sobre los clientes:
- Diferentes clientes pueden requerir diferentes valores, canales o relaciones.
- Algunos clientes pagan, otros no.
- Las organizaciones a menudo ganan mucho méas de un grupo de clientes que
de otro.

Valor proporcionado
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Piense en cudles son sus servicios y productos Unicos y qué tipo de ventaja ofrece a
sus clientes. La creacion de servicios y productos excepcionales y la comunicacion
con los clientes es muy importante para su éxito. Cualquiera que sea la empresa
comercial que necesite para sus clientes y socios.

Aqui hay ejemplos de diferentes elementos de valor proporcionado:

Conveniencia

La forma en que usamos y trabajamos con el tiempo de nuestros clientes se puede
identificar facilmente. Ahorrar a los clientes tiempo o problemas es un beneficio
importante. En los Estados Unidos, por ejemplo, el servicio de alquiler de peliculas y
juegos "Redbox" coloca las maquinas expendedoras en lugares de trafico frecuente,
como los supermercados. Para muchos usuarios, Redbox proporciona el método mas
conveniente de recogida y entrega de cualquier servicio de alquiler de peliculas. Por
otro lado, tal idea en los tiempos de Internet puede que ya no esté tan actualizada.
Usted ve lo importante que es conocer los habitos de sus grupos objetivo.

Precio

Los clientes a menudo eligen un servicio porgque les ahorra dinero. Skype, por ejemplo,
proporciona servicios de llamadas de voz internacionales a un mejor precio que las
compaifias telefonicas.

Disefio

Muchos clientes estan dispuestos a pagar por excelentes productos y/o servicios de
disefio. Aunque es mas caro que los competidores, el iPod de Apple esta
exquisitamente disefiado, tanto como dispositivo como parte de un servicio integrado
de descarga y escucha de musica.

Marca o estado

Algunas compafiias proporcionan valor al ayudar a sus clientes a sentirse distinguidos
0 prestigiosos. Un ejemplo ilustrativo: la gente en todo el mundo esta dispuesta a
pagar precios superiores por los articulos de cuero y la moda de lujo de Louis Vuitton.
Esto se debe a que Louis Vuitton ha dado forma a su marca para indicar el buen
gusto, la riqueza y la apreciacion de la calidad.

Reduccion de coste

Las empresas pueden ayudar a otras empresas a reducir costos y, como resultado,
aumentar las ganancias. Por ejemplo, en lugar de comprar y mantener continuamente
sus propios servidores informaticos e infraestructura avanzada de telecomunicaciones,
a mas compainiias les resulta menos costoso utilizar servidores remotos administrados
por terceros (servicios en la nube) accesibles a través de Internet.

La reduccion de riesgos

Los clientes comerciales también estan ansiosos por reducir el riesgo, particularmente
el riesgo relacionado con la inversién. Compafias como Gartner, por ejemplo, venden
servicios de investigacidn y asesoramiento para ayudar a otras compaiiias a predecir
los beneficios potenciales de gastar dinero adicional en tecnologia en el lugar de
trabajo.

Los canales

Los canales realizan cinco funciones:
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1. Crear conciencia de servicios o productos.

2. Ayudar a los clientes potenciales a evaluar productos o servicios.
3. Permitir que los clientes compren.

4. Entregar valor a los clientes.

5. Asegurar la satisfaccion posterior a la compra a través del soporte.

Los canales tipicos incluyen:

En persona o por teléfono; entrega fisica en el sitio o en la tienda; Internet (redes
sociales, blogs, correo electrénico, etc.); medios tradicionales (television, radio,
periddicos, etc.).

Relaciones del cliente

Las organizaciones deben definir claramente el tipo de relacion que prefieren los
clientes, por ejemplo: ¢ Personal? ¢ Servicio automatizado o de servicio? ¢ Transaccion
Unica o suscripcion?

Ademas, las organizaciones deben aclarar el propdésito principal de las relaciones con
los clientes. ¢ Es para adquirir nuevos clientes? ¢Retener a los clientes existentes? ¢U
obtener mas ingresos de los clientes existentes?

Este propésito podria cambiar con el tiempo. Por ejemplo, en los primeros dias de las
comunicaciones moviles, las compafiias de telefonia celular se enfocaron en adquirir
Clientes mediante el uso de tacticas agresivas, como ofrecer teléfonos gratuitos.
Cuando el mercado maduré, cambiaron su enfoque para retener clientes y aumentar
los ingresos promedio por cliente.

Aqui hay otro elemento a considerar: mas compafiias (como Amazon.com, YouTube y
Business Model You, LLC) estan co-creando productos o servicios con los clientes.

Ingresos
Las organizaciones deben: (1) averiguar qué valor estan realmente dispuestos a pagar
los clientes, y (2) aceptar el pago de la manera que prefieran los clientes.

Hay dos categorias de ingresos: (1) pagos Unicos de los clientes y (2) pagos
recurrentes por productos, servicios 0 mantenimiento o soporte posterior a la compra.
Aqui hay algunos tipos especificos:

Venta directa

Esto significa que los clientes compran derechos de propiedad de un producto fisico.
Las compafiias automotrices como Toyota, por ejemplo, venden productos que los
compradores pueden conducir, revender, desmantelar o incluso destruir.

Arrendar o alquilar

Arrendar significa comprar el derecho temporal y exclusivo de usar algo por un tiempo
determinado, como una habitacion de hotel, un apartamento o un auto de alquiler.
Aquellos que alquilan o arriendan (arrendatarios) evitan pagar los costos totales de
propiedad, mientras que los propietarios (arrendadores) disfrutan de ingresos
recurrentes.
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Servicio o tarifa de uso

Las compainias telefénicas cobran a los usuarios por minuto, y los servicios de entrega
cobran a los clientes por el paquete. Los médicos, abogados y otros proveedores de
servicios cobran por hora o por el procedimiento. Los vendedores de publicidad como
Google cobran por el numero de clics o exposiciones. Los servicios de seguridad se
pagan para permanecer en espera y actuar cuando suena una alarma.

Cuota de suscripcion
Las revistas, los gimnasios y los proveedores de juegos en linea venden acceso
continuo a servicios en forma de tarifas de suscripcion.

Licencia
Los titulares de propiedad intelectual pueden otorgar a los clientes permiso para usar
su propiedad protegida a cambio de los derechos de licencia.

Honorarios de corretaje

Las firmas de bienes raices como Century 21 ganan comisiones de corretaje al hacer
coincidir los compradores con los vendedores, mientras que los servicios de busqueda
de empleo como Monster.com ganan comisiones al hacer coincidir a los solicitantes de
empleo con los empleadores.

Hay cuatro tipos de recursos clave:

Recursos humanos
Todas las empresas necesitan personas, pero algunos modelos de negocios
dependen especialmente de los recursos humanos.

Recursos materiales
Los terrenos, edificios, maquinas y vehiculos son componentes cruciales de muchos
modelos de negocios.

Intelectual
Los recursos intelectuales incluyen elementos intangibles como marcas, métodos y
sistemas desarrollados por la empresa, software y patentes o derechos de autor.

Financiero
Los recursos financieros incluyen efectivo, lineas de crédito o garantias financieras.

Estas son las cosas mas importantes que una organizacion debe hacer para que su
modelo de negocio funcione.

La fabricacion incluye productos de fabricacién, disefio, desarrollo y entrega de
servicios y solucion de problemas. Para las compafiias de servicios, "hacer" puede
significar tanto prepararse para prestar servicios en el futuro como brindar esos
servicios. Esto se debe a que los servicios, como el corte de pelo, se "consumen" a
medida que se entregan.

Vender significa promocionar, publicitar o educar a clientes potenciales sobre el
Servicio o el Valor del producto. Las tareas especificas pueden incluir realizar
llamadas de ventas, planificar o ejecutar anuncios o promociones, y educar o
capacitar.
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El soporte ayuda a mantener a toda la organizacion funcionando sin problemas, pero
no esta directamente asociada con la fabricacion o la venta. Los ejemplos incluyen
contratar personas Yy hacer contabilidad u otro trabajo administrativo.

Tendemos a pensar en nuestro trabajo en términos de tareas y actividades clave mas
que en términos del valor que brindan esas actividades. Pero cuando los clientes
eligen una organizacion, estan mas interesados en el valor que recibiran que en la
tarea en si.

Socios clave

Seria ilégico para una organizacién poseer todos los recursos o realizar cada actividad
por si misma. Algunas actividades requieren equipo costoso 0 experiencia
excepcional. Es por eso que la mayoria de las organizaciones subcontratan la
preparacion de la nébmina a compafiias como Paychex que se especializan en este tipo
de trabajo.

Sin embargo, las asociaciones pueden ir mas alla de las relaciones de "hacer" y
"comprar". Una empresa de alquiler de vestidos de boda, una florista y un fotégrafo,
por ejemplo, podrian compartir sus "listas de clientes" entre si sin costo alguno para
colaborar en actividades promocionales que beneficien a las tres partes.

Costes

La adquisicion de recursos clave, la realizacion de actividades clave y el trabajo con
asociaciones clave incurren en costes.

Se necesita efectivo para crear y entregar valor, mantener las relaciones con los
clientes y generar ingresos. Los costos se pueden calcular aproximadamente después
de definir los recursos clave, las actividades clave y los socios clave.

La "escalabilidad" es un concepto importante relacionado tanto con el costo como con
la efectividad general de un modelo de negocio. Ser escalable significa que una
empresa puede hacer frente a grandes aumentos en la demanda, ya que tiene la
capacidad de atender de manera efectiva a muchos mas clientes sin forzar ni sacrificar
la calidad. En términos financieros, ser escalable significa que el costo adicional de
atender a cada cliente adicional se reduce, en lugar de permanecer constante o en
aumento.

Una compafiia de software es un buen ejemplo de un negocio escalable. Una vez
desarrollado, un programa de software puede reproducirse y distribuirse a bajo costo.
El coste de atender a un cliente adicional que descarga un programa, por ejemplo, es
esencialmente cero.

En contraste, las empresas de consultoria y las empresas de servicios personales rara
vez son escalables. Esto se debe a que cada hora que se dedica a atender a un
cliente adicional requiere otra hora de tiempo de practica, por lo que el coste adicional
de atender a cada cliente adicional permanece constante. Desde un punto de vista
financiero, por lo tanto, las empresas escalables son mas atractivas que las empresas
no escalables.

www.stattys.com

https://strateqyzer.com/
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https://www.youtube.com/watch?v=rOmtUQnny94

http://www.open.edu/openlearncreate/course/view.php?id=2211

MODULO 4: COMUNICACION Y COMERCIALIZACION

4.1 ¢ Qué es la comunicacion de marketing?

La comunicacion de marketing es una parte fundamental y compleja del esfuerzo de marketing
de una empresa y, por supuesto, también es muy importante en una empresa migrante.

La comunicacién de marketing se puede describir como "todos los mensajes y medios que se
despliegan para comunicarse con el mercado". Es esencial para el desarrollo de una empresa
descubrir la importancia de las estrategias de comunicacion e incluye: publicidad, marketing
directo, marca, empaque, su presencia en linea, materiales impresos, actividades de relaciones
publicas, presentaciones de ventas, patrocinios, apariciones en ferias comerciales, etc.

Una estrategia de comunicacion es principalmente una forma de disefiar y determinar como la
empresa debe comunicarse de manera efectiva y significativa para cumplir con los objetivos
planificados.

El entorno empresarial se mueve a la velocidad del rayo. Cambia segun las tendencias
actuales, la moda o las influencias genéricas. La introduccién de un producto o servicio en el
mercado de forma automatica significa que, si logra tener éxito, seguramente estara en una
posicion en la que puede construir y crear una base firme en relaciones a largo plazo con su
publico objetivo (clientes) y posibles partes interesadas.

Por supuesto, debe llegar a su publico objetivo, a sus clientes potenciales y hacerles saber lo
que desea que sepan. De esta manera, también identificara a QUIEN necesita contactar, QUE
desea que conozcan sobre su producto o servicio y COMO llegar a ellos. Aseglrese de que a
través de la planificacion, descubra las formas més efectivas de comunicarse con ellos.

La comunicacion de marketing tiene dos objetivos:
a) Demanda y preferencia del producto de construccion.
b) Acortar el ciclo de ventas.

La comunicacion de marketing puede disefiarse para un proyecto u objetivo especifico o un
periodo especifico, siempre asegurandose de que incluya lo siguiente:
e Tus metas
El pablico objetivo
Tu propio enfoque de comunicacion.
Herramientas para usar o incluso actividades
Mensajes
Recursos
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e Escala de tiempo
e Evaluacion?

Las estrategias basicas, innovadoras y alternativas y los conocimientos Utiles sirven de ayuda
cuando se presenta a si mismo y a su empresa.

Cuando trabaje en su plan de comunicacién, tenga en cuenta un proyecto o idea especifica y
asegurese de tener en cuenta seriamente toda la informacion posible sobre el tema. Es muy
valioso enumerar cada pieza de informacion (de mayor a menor) y determinar los factores
internos y externos que posiblemente puedan afectar sus acciones, su mensaje o incluso
comportamientos especificos.

Hay algunos métodos excelentes de planificacion estratégica que puede utilizar para analizar
todos estos factores. El andlisis DAFO y el andlisis PEST son dos de los métodos de
planificacion mas utilizados.

Para realizar un analisis DAFO, usted analiza:
e Fortalezas (ventajas que tienes sobre su competencia)
e Debilidades (desventajas internas en comparacion con sus competidores)
e Oportunidades (tendencias externas actuales a aprovechar).
e Amenazas (movimientos externos que es muy probable que tengan un impacto
negativo)

La evaluaciéon de sus factores externos e internos que de una manera u otra afectan a su
empresa es valiosa tanto a corto como a largo plazo. Trabajando en los puntos mencionados
anteriormente, es muy posible llegar a una conclusién beneficiosa.?

PEST se usa principalmente en los factores externos al realizar una investigacion antes de
comenzar un nuevo proyecto o para ayudar a realizar cualquier investigacion de mercado.
Consiste en el siguiente andlisis:
e Politica (legislacion o regulaciones que pueden afectar inmediatamente o en un futuro
cercano)
e Econdmico (impuestos, tasas de interés, inflaciéon, mercados bursatiles y confianza del
consumidor)
e Social (cambios en el estilo de vida, tendencias, ética, publicidad y factores de
publicidad)
e Tecnolbgico (innovaciones, acceso a tecnologia, licencias y patentes, fondos de
investigacion, etc.)

El andlisis PEST es una ayuda para detectar con mayor facilidad las razones del crecimiento o
la disminucion del mercado en el mercado. Es una herramienta Gtil que puede aprovechar en
cualquier momento que desee durante el proceso de creacion de negocios.?®

A continuacion hay enlaces a algunos videos Utiles para aprender y usar las estrategias de
comunicacion correctas:

https://www.youtube.com/watch?v=05Upp-PDL6Q
https://www.youtube.com/watch?v=HAnw168hugA

27https://knowhownonprofit.org/campaigns/communications/communications-strategy

2https://onstrategyhg.com/resources/internal-and-external-analysis
http://creately.com/blog/diagrams/swot-analysis-vs-pest-analysis

30


https://www.youtube.com/watch?v=o5Upp-PDL6Q
https://www.youtube.com/watch?v=HAnw168huqA
https://knowhownonprofit.org/campaigns/communications/communications-strategy
https://onstrategyhq.com/resources/internal-and-external-analysis
http://creately.com/blog/diagrams/swot-analysis-vs-pest-analysis/

4.2 ¢ Qué es una estrategia de marca?

La marca crea un nombre y una imagen Unicos para un producto, principalmente a través de
campafias publicitarias con un tema coherente. Le da a su producto o servicio una identidad
para ser reconocido y seguido. La marca tiene como objetivo establecer su posicién en el
mercado haciéndolo deseable y facil de detectar.

Una marca puede ser una idea expresada a través de un logotipo, un eslogan o incluso una
celebridad o un experto en el campo. A través de la marca, puede persuadir a la audiencia a la
que se dirige para que realmente necesiten su producto o servicio y les resulte muy util
procesarlos®.

En definitiva, es un plan a largo plazo para el desarrollo de una marca exitosa con el fin de
alcanzar objetivos especificos. Se debe prestar atencion a este aspecto, ya que la marca y el
producto a menudo se confunden con el mismo. Tenga en cuenta que su marca es mucho mas
que su producto. Es lo que eres: el sentimiento o la idea que viene a la mente de alguien
cuando escuchan el nombre de su marca.

Témese un minuto para pensar en una marca realmente grande y en una marca que le haya
decepcionado o0 que no haya alcanzado sus objetivos (lo que prometen en comparacién con lo
que ofrecen). Un empresario determinado prestara especial atencibn a su marca para esos
finess?,

Toda estrategia de marca necesita una estrategia de publicidad, ya que se entiende que la
imagen de la marca y las tasas de venta estan directamente relacionadas entre si. Las sefiales
transmitidas a través de su identidad deben ser Unicas y atractivas para su grupo objetivo.*

La estrategia de marca consiste en;

Propésito: la promesa que la marca hace a los clientes.

Consistencia: mensajes cohesivos relacionados con el mercado.

Emocion: los clientes no siempre son racionales.

Flexibilidad: sea flexible para seguir siendo relevante en mercados que cambian

rapidamente

Lealtad: Gane la lealtad de los clientes y recompense a los leales a usted

e Conciencia competitiva: tome la competencia como un desafio para mejorar su propia
estrategia y crear un mayor valor en su marca en general.*3

4.3 ¢ Qué es la planificacién de productos?

La planificacion de productos se basa en el proceso de crear una idea de negocio para un
producto manufacturado, preparar el producto para la produccion y luego introducirlo en el
mercado. La planificacion del producto implica gestionar la fabricacion y el desarrollo del
producto mediante la seleccion de enfoques de comercializacion y distribucion, realizar
modificaciones, establecer y modificar precios y ofrecer promociones.3*

Cualquier producto tiene dos objetivos generales:

30 https://www.smartling.com/market-positioning-strategy
31 https://hbr.org/2012/05/to-keep-your-customers-keep-it-simple
2http://www.iei.liu.se/fek/svp/mafo/artikelarkiv/1.310120/Building_brand.pdf

3https://blog.hubspot.com/blog/tabid/6307/bid/31739/7-Components-That-Comprise-a-Comprehensive-Brand-Strategy.aspx
3http://www.businessdictionary.com/definition/product-planning.html
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e objetivos inmediatos (incluir la satisfaccion de las necesidades inmediatas de los
consumidores, aumentar las ventas, utilizar la capacidad de la planta inactiva, etc.)

e objetivos finales (los objetivos permanentes o finales consisten en la reduccion de los
costos de produccion, creacion de lealtad a la marca, monopolizacién del mercado, etc.)

La planificacién y desarrollo de productos es una funcion vital para todas las empresas. A
través de este proceso usted puede:
e reemplazar productos obsoletos
mantener y aumentar la tasa de crecimiento o ingresos por ventas
utilizar la capacidad de reserva
emplear fondos excedentes o capacidad de endeudamiento
diversificar riesgos y enfrentarse a la competencia

La planificacion y el desarrollo del producto son funciones continuas y dinamicas, ya que son
necesarias para minimizar los costos de produccién y maximizar las ventas. En algunos
productos, el periodo de gestacion es muy largo, a veces mas largo que la vida util del
producto. Tenga en cuenta que su producto es en realidad lo que usted es y lo que defiende.

En todo el mundo, los mercados competitivos dominan, por lo que sin duda necesita un factor o
caracteristica Unica para diversificar y convertirse en la primera opcion. Conocer y comprender
las necesidades del cliente es el centro de cada negocio exitoso, ya sea vendiendo
directamente a los clientes u otros negocios. Una vez que tenga el poder de este tipo de
conocimiento, puede usarlo para persuadir a los clientes potenciales y existentes de que
comprarle es lo mejor para ellos.*

Abajo tienes un video util:
https://www.youtube.com/watch?v=n6MRsGwyMuQ

4.4 ¢ Qué es un plan de comunicacién?

La comunicacion es el proceso de transmision de ideas e informacion.

Por lo tanto, si necesita comunicar informacién general del dia a dia o "grandes noticias" sobre
los cambios importantes en su organizacién, la mejor comunicacién comienza con una buena
planificacion. La planificacién es una forma de organizar acciones que llevaran al cumplimiento
de una meta.

Para comprender completamente qué es un plan de comunicacion, tenga en cuenta los
siguientes dos puntos:

e coOmo logrard sus objetivos (las herramientas y el calendario)

e cémo medira los resultados de su programa (evaluacion)

Un plan de comunicacion hara posible orientar su comunicacion con precision. De esta manera,
tendrd una estructura que determinara a quién, cOmo y por qué comunicarse con alguien. La
planificacion hace que sus esfuerzos sean mas eficientes, eficaces y duraderos.

Para escribir un plan de comunicacion tienes que:

Shttps://www.imf.org/en/News/Articles/2015/09/28/04/53/sp082500
3http://2012books.lardbucket.org/books/an-introduction-to-organizational-behavior-v1.0/s12-communication.html
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b)

d)

Definir su mensaje. Debe ser un mensaje claro y bien definido que desee enviar
durante su campafia de comunicaciones. Cualquiera que sea el mensaje, manténgalo
simple para que se entienda facilmente. Trate de condensarlo en una frase u oracion
corta (pegadiza). Esta serd la gran idea a la que seguira volviendo.

Analizar su publico objetivo. Con el fin de comunicarse con claridad y eficacia. A
medida que identifique a cada grupo, realice un analisis de audiencia para determinar
qué informacién necesitan saber. Mire la informaciéon demogréfica basica, asi como las
personalidades, su relacion con ellos y como afectard su mensaje.

Identificar maneras de recibir retroalimentacién. La retroalimentacion es crucial en
todo el proceso. Desee asegurarse de que su mensaje se transmita claramente y de
gue no haya malentendidos. A través de los comentarios, puede asegurarse de que su
mensaje se reciba correctamente o si se requieren modificaciones.

Definir sus metas. Al adaptar las necesidades especificas de cada grupo, pase a
identificar lo que le gustaria que cada audiencia hiciera en respuesta a su mensaje.
Algunos planes de comunicacion estratégicos apuntan a crear conciencia, mientras que
otros estan estructurados para lograr un cambio en el pensamiento o el
comportamiento.

Explorar puntos de comunicacion. Elija los medios de comunicacion con los que se
conectardn sus audiencias. Esto podria incluir redes sociales o un video en linea,
ambos populares entre las generaciones mas jovenes. También puede implicar la
comunicacion cara a cara, mas popular entre las multitudes mayores.*’

4.5 Marketing

El marketing es uno de los elementos clave de su empresa. Es facil considerar por qué. jTenga
en cuenta que no importa lo ingenioso que sea su producto o servicio, nadie lo encontrara si no
sabe que esta ahi!

Cada negocio puede beneficiarse del marketing, ya que contiene varios aspectos vitales de la
vida empresarial.

Planificacién de productos
Publicidad

Precio del producto
Estrategia de ventas
Relaciones publicas 3

El componente de marketing debe, entre otros, incluir un sitio web profesional que atraiga a los
visitantes y les facilite estar informados sobre su producto o servicio y que sea igualmente facil
de comprar (E-Commerce).

En Marketing, tienes que seguir la regla de las 5 P:

Producto - El producto o servicio fisico ofrecido al consumidor. Las decisiones sobre
productos incluyen aspectos como funcion, apariencia, embalaje, servicio, garantia, etc.

Precio - Las decisiones de precios tienen en cuenta la respuesta de precios probable de
los competidores. Ademas, los precios incluyen descuentos, financiamiento y otras
opciones como el arrendamiento.

Promocion - Las decisiones promocionales son aquellas relacionadas con la
comunicacion y la venta a clientes potenciales. Las decisiones de promocién involucran
publicidad, relaciones publicas, tipos de medios, etc.

37http://www.wikihow.com/Write-a-Strategic-Communications-Plan
3Bwww.managementstudyguide.com/tools-of-promotion.htm
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e Personas - Se dice que una organizacion es tan buena como su gente. Las decisiones
de las personas son aquellas relacionadas con el servicio al cliente. Para obtener los
mejores resultados, piense en las habilidades necesarias para cada puesto, salarios,
capacitacion, etc.

e Lugar - Se refiere principalmente a la distribucion o como los productos llegaran al
cliente.

A continuacién puede encontrar un video util:
http://www.investopedia.com/terms/p/porter.asp

Naturalmente, la comunicacion efectiva incluye:
e Preparacion
e Practica
e Persistencia

Hay muchas maneras de aprender habilidades de comunicacion. La escuela de experiencia, o
"escuela de golpes duros”, es uno de ellos. Pero en el entorno empresarial, un "golpe" (o
leccién aprendida) puede venir a expensas de su credibilidad, por ejemplo, a través de Una
presentacion desastrosa para un cliente.

Los componentes esenciales de la comunicacién son:

1. Fuente

La persona que transmite el mensaje y comparte informacién completamente nueva para la
audiencia.

El mensaje debe transmitir automaticamente una emocion al publico a través de su tono de
voz, lenguaje corporal y eleccion de ropa.

2. Mensaje

El mensaje es el significado que la fuente produjo inicialmente. Cuando planea dar un discurso
o escribir un informe, su mensaje puede parecer solo las palabras que elija que transmitiran su
significado. Pero eso es solo el comienzo. Las palabras se unen con la graméatica y la
organizacion. Puede optar por guardar su punto mas importante para el final.

3. Canal

El canal es la forma en que los mensajes "viajan". Por ejemplo, piense en su televisor:
¢ Cuantos canales tiene en su televisor? Cada canal ocupa algo de espacio, incluso en un
mundo digital, en el cable o en la sefial que lleva el mensaje de cada canal a su hogar. La
television ademas combina una sefial de audio que escucha con una sefial visual que ve.
Juntos transmiten el mensaje al receptor o al publico.

4. Receptor

El receptor recibe el mensaje de la fuente, analizando el mensaje de forma tanto intencionada
como no intencionada por la fuente. Como receptor, escucha, ve, toca, huele y/o prueba para
recibir un mensaje. Su audiencia le "mide el tamafio”, por mucho que pueda revisarlos mucho
antes de subir al escenario o abrir la boca.

5. Comentarios

Cuando responde a la fuente, intencionalmente o no, estd dando su opinion. La
retroalimentacion se compone de mensajes que el receptor envia a la fuente. Verbal o no
verbal, todas estas sefiales de retroalimentacion permiten ver cémo funciona la fuente y con
cuanta precision se recibié el mensaje. La retroalimentacion también brinda una oportunidad
para que el receptor o la audiencia pida una aclaracion y esté de acuerdo o en desacuerdo.
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6. Medio ambiente

El ambiente es la atmésfera, fisica y psicolégica, donde se envian y reciben mensajes. El
entorno puede incluir escritorios, mesas, sillas, teléfonos, iluminacion, etc. que se encuentran
en la habitacion. La habitacién en si es un ejemplo del entorno. El entorno puede requerir
vestimenta formal o informal, discursos, discusiones, etc. Ademas, las personas tienen mas
probabilidades de tener una conversacion intima cuando estan fisicamente cerca unas de
otras, y menos cuando solo pueden verse entre si desde el otro lado de la sala. En ese caso,
pueden enviarse mensajes de texto, una forma intima de comunicacion.

5.1 Introduccion

La complejidad de los negocios de hoy en dia lleva a las empresas a plantearse nuevas vias de
actuacion en torno a las tecnologias de la informacion y la comunicacién (TICs). En los dltimos
afios del siglo XX y principios del XXI se ha vivido una revolucion tecnoldgica brutal que ha
llevado a cambiar las reglas por las que se regia la economia global en los primeros tres
cuartos del siglo XX. La llamada rebelién de las TICs ha llevado a cambiar las variables que
gobiernan el entorno socioeconémico actual. Dos son los elementos fundamentales de este
hecho: el ordenador personal e Internet.

El momento fundamental del cambio podemos establecerlo en el famoso anuncio
de television de Apple que sirvid como presentacion de un nuevo concepto de ordenador
personal. El anuncio, basado en la idea totalitaria de George Orwell acerca del futuro contenida
en la novela 1984 sirvi6 para poner la computacion al alcance de la gente comun, elemento
gue hasta entonces sélo podian entender expertos y genios. El anuncio fue dirigido por Ridley
Scott, impulsado por Steve Jobs y presentado el 22 de enero de 1984 al comienzo del tercer
cuarto de la Super Bowl, con 96 millones de espectadores. Las redes de la television CBS y
sus 50 estaciones locales exhibieron en sus noticieros reportajes sobre el anuncio, y
centenares de periédicos norteamericanos publicaron crénicas sobre el fenémeno Macintosh.

La posterior presentacion del ordenador Macintosh realizada por Steve Jobs supone el inicio de
la introduccién del ordenador personal en los hogares de todas las familias del mundo.

Si bien los origenes de Internet se remontan a 1969, cuando se establecié la primera conexién
entre ordenadores conocida como ARPANET, entre tres universidades en California y una en
Utah, la verdadera explosion de Internet se da a mediados de la década de los noventa. Asi, la
mayoria de los hogares del mundo desarrollado pasan a estar conectados a la red.

Paralelamente a este cambio de concepcién social de la comunicacién con el mundo, la
naturaleza empresarial ha experimentado algunos cambios importantes en los procesos de
negocio de las empresas. Hoy en dia, los consumidores y empresas han aumentado
exponencialmente sus posibilidades de negocio gracias a la oferta que ofrece Internet. Esta
nueva forma de afrontar la transformacion completa de las relaciones de negocio de manera
eficiente, veloz, innovadora y creadora de valor, recibe el nombre de e-business.

En este sentido, la red puede ser un yacimiento de negocio para personas inmigrantes y
refugiadas que tengan cierto espiritu empresarial, ya que ésta puede suplir muchas carencias y

3%http://2012books.lardbucket.org/books/an-introduction-to-group-communication/s03-02-what-is-communication.html
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necesidades que este perfil de personas puedan presentar por encontrarse en un pais diferente
al suyo de origen.

5.2 ¢ Qué es un e-business?

El e-business consiste en introducir tecnologias de la comunicacion para realizar las
actividades de un negocio. Es un conjunto de nuevas tecnologias y nuevas estrategias de
negocio para desarrollar estos negocios en linea.

Pero no hay que confundir; e-business no es un negocio de tecnologia sino un negocio de
cualquier naturaleza que utiliza nuevas tecnologias de cara a mejorar la gestion.

El comercio electrénico o e-commerce se define como el desarrollo de actividades econdmicas
diversas a través de las redes de telecomunicaciones y se basa en la transmision electrénica
de datos, incluyendo textos, sonidos e imagenes. El concepto de electronic business (e-
business) se refiere al impacto del comercio electrénico en los procesos empresariales. Por
tanto el e-business supone reorganizar la empresa para que tenga la capacidad de
intercambiar bienes, servicios, dinero y conocimiento digitalmente, es decir, empleando las
Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacion (TIC) basadas en Internet.

Gestion de
clientes
Tienda de Configuracién
pr_odl_JCtOS tienda online
digitalizados
Comercio mundial Marketing
E-Business
Gestidn de pedidos Envio del pedido
Manipulacién de
precios Opciones de

pago

Facturaciény
embalaje Envios

Podemos hablar de diez caracteristicas del e-Business*’:

40 https://www.bbvaopenmind.com/wp-content/uploads/2015/02/BBVA-OpenMind-libro-Reinventar-la-Empresa-en-la-Era-
Digital-empresa-innovacionl.pdf
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1. Decision basada en la tecnologia: Debido al constante cambio tecnolégico, debemos
estar atentos a las innovaciones que se presenten y asimismo aplicarlo a nuestras empresas o
negocios.

2. Reaccion competitiva en tiempo real: En estos tiempos la era digital y las soluciones
virtuales permiten conocer en el momento preciso lo que sucede con los clientes, la
competencia y demas integrantes de la compafiia. Con el fi de tomar decisiones de manera
inmediata evitando retrasos a la hora de actuar.

3. Disponibilidad 7 dias x 24 horas: Este tiempo de disponibilidad permite que la empresa
obtenga una amplia cobertura en el tiempo.

4, Interfaz basada en tecnologia: En el e-business se trabaja una interfaz de screen to
face, lo cual permite mayor comodidad e informacién adecuada sobre productos o servicios.

5. El cliente controla la interaccién: Esta caracteristica resalta lo importante que es la
prevencién y el desarrollo de estrategias para que los clientes desarrollen un alto grado de
confianza hacia la empresa.

6. Facilitar el conocimiento de los clientes: Lo medios virtuales permiten un registro
automético del comportamiento de compra de los clientes, lo cual permite suplir las
necesidades vy fidelizar al cliente.

7. Economia de red: Esta caracteristica destaca lo importante que es para la empresa
tener un nuevo usuario en la red.
8. Alteracién de importancia del tiempo: Las personas cuando interactian con un medio,

son mas exigentes con el tema del tiempo ya que si acceden a una pagina y ésta se demora al
cargar el usuario prefiere cambiar a otra.

9. Eliminacion de fronteras mundiales: Hay que tener en cuenta la investigacion sobre los
mercados a los que queremos llegar, ya que por el medio electrénico es posible que diferentes
sectores geograficos nos conozcan.

10. Desafiar la intermediacion comercial: si nuestro medio trata de llegar directamente al
usuario, hay que buscar eliminar el resto de las intermediaciones, ya que esto permite dar un
valor agregado y continuar en el negocio.

El comercio electrénico se puede clasificar de muchas formas, dependiendo de la caracteristica
en la que nos fijemos. La clasificacibn mas usual atiende en quién es el cliente y quién es el
proveedor en la relaciébn comercial. Asi podemos clasificar el comercio electrénico en seis
41.
grupos*:

o e Comercio entre empresas (Business to
consulting Strategy . Business, B2B). Se refiere al intercambio
Web Analytics Managerment CONTENT comercial en el que tanto el licitador como el

Reputation Management KEYWORD Online Presence £ Lin
Responsive © rReseaArRcH Web Design °E'Building demandante son empresas.
Design
Social Media Marke%ng

a g %Sea(ch . ul
E-mail 2 £ ¢ Engine * Comercio entre empresa y particular
U A Seo (Business to Consumer, B2C). Se refiere al

Marketing'g > > ’
viral Marketing = MoDile Marketing Services intercambio comercial en el que una empresa

. W b i - -
PERSONAS Marketing Webs'*E-commerce ofrece productos o servicios a una persona en
LO(.'al P Internet Market Research

Content particular.

SEO s the T

» Comercio entre particulares (Consumer to
Consumer, C2C). Se refiere al comercio entre individuos.

o Comercio entre consumidores (0 empresas) y administracion publica (C2A y B2A).
Regula transacciones entre empresas o consumidores y cualquier tipo de administracion que
en los ultimos afos esta adquiriendo particular importancia.

o Comercio entre consumidor y empresa (C2B). Aqui los usuarios son los que deciden el
precio maximo que estan dispuestos a pagar por un producto o servicio. ,,

“Thttps://es.slideshare.net/cindypaol/comercio-electrnico-13191057
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. Comercio entre compafieros (P2P). Los individuos intercambian conocimientos,
habilidades y servicios sin necesidad de dinero. Una de las aplicaciones més revolucionarias es
que los usuarios puedan descargarse archivos musicales en su PC.

Ventajas:

La realizacion del negocio es en el mismo instante.
Relacién directa entre cliente y vendedor.

No hay necesidad de movilidad para realizar el negocio.
No existe limite geografico de actuacion.

Ahorro de tiempo y dinero.

Servicio 24 horas, 7 dias a la semana.

No hay necesidad de una localizacion fisica.

Desventajas:

o El coste de cambiar de proveedor es minimo.
e La comparacion entre proveedores es mayor

Digital
Catalog campaigns

Pricing-Cross/Up Demands
selling .

. Customer
Revenue experience

Engagement

Customer

Capability
Webhosting

Devices
ERP Interfaces

Network

5.3 ¢ Qué es el marketing online?

El marketing digital es un concepto muy amplio, ya
que engloba todas aquellas acciones y estrategias
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publicitarias 0 comerciales que se ejecutan en los medios y canales de internet: webs y blogs,
redes sociales, plataformas de video, foros, etc.

Este fendmeno viene aplicAndose desde los afios 90 como una forma de trasladar las técnicas
offline al universo digital.

Paralelamente al tremendo desarrollo y evolucién de la tecnologia digital, el marketing online ha
ido experimentando, de manera progresiva y muy rapida, profundos cambios tanto en las
técnicas y herramientas utilizadas (y en su complejidad) como en las posibilidades que ofrece a
los receptores?2.

En sus inicios, el marketing online se basaba en las paginas web 1.0y venia a ser
una translacién de la publicidad de los medios tradicionales (television, radios, medios en
papel...) a las primerizas paginas web, las cuales no permitian una bidereccionalidad en la
comunicacion con los usuarios. Las empresas anunciantes controlaban totalmente el mensaje y
se limitaban a exponerlo a la audiencia.

Ademas, la publicidad de la etapa web 1.0 se limitaba, en la mayoria de las ocasiones, a
reproducir un escaparate de productos o servicios en forma de catalogo online. Aun asi, este
tipo de publicidad ya apuntaba interesantes virtudes, como el alcance potencialmente universal,
la posibilidad de actualizacién de los contenidos y la combinacion de textos, imagenes y, poco
a poco, también del formato multimedia.

Pero en pocos afos llegd la revolucién. Un frenético desarrollo tecnologico permitio la
introducciéon masiva de un Internet de nivel superior. Nacia la web 2.0 y, con ella, el marketing
2.0 jY menudo cambio!

A partir de ese momento, es posible compartir informacion féacilmente gracias a las redes
sociales, permitiendo el intercambio casi instantaneo de piezas que antes eran imposibles,
como fotos y video.

Internet pasa a ser mucho mas que un medio de busqueda de informacion y se convierte en
una gran comunidad. La red ya sélo se entiende como un medio de intercambiar informacion en
dos direcciones. El feedback es, por lo tanto, total y fundamental entre marcas y usuarios, con
los pros y contras que ello acarrea.

El marketing digital pone a nuestra disposicién una serie de herramientas de gran diversidad a
través de las cuales pueden realizarse desde pequefias acciones a practicamente coste cero
hasta complejas estrategias (y obviamente mas costosas) en las que se pueden combinar
infinidad de técnicas y recursos.

4Zhttps://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/que-es-el-marketing-digital-o-marketing-online
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Estos son los principales®::

Web o blog. Sin lugar a dudas, son dos de las principales herramientas desde las que
centralizar una campafa de marketing digital o de inbound marketing (estrategia para atraer
usuarios y convertirlos en clientes mediante la generacién de contenido de valor y no
intrusivo).

Buscadores. Son herramientas que permiten a los usuarios de Internet encontrar
contenidos relacionados con lo que estan buscando. Para poder posicionar con éxito una
pagina o blog en lor primeros puestos de los buscadores, es imprescindible realizar
acciones de posicionamiento organico (SEO) o de pago (SEM).

Publicidad display. Es la herramienta de marketing digital mas conocida y tradicional.
Puede considerarse la valla publicitaria del medio digital. Se trata de anuncios (banners) de
diferentes tamafios y formatos (textos, imagenes, gréficos, videos...) que ocupan un
espacio en los sitios de Internet de una forma atractiva y llamativa.

Email marketing. ElI email marketing puede hacerse desde bases de datos propias o
ajenas, a partir de las cuales se generan mensajes en forma de newsletter, boletines,
catalogos, etc.

Redes sociales: Estas herramientas digitales no han dejado de crecer y ganar popularidad
desde la aparicion del marketing digital. Ademas, han sabido adaptarse perfectamente a los
cambios y demanadas de los consumidores. Las redes sociales son completamente
eficaces para la difusion de contenidos, asi como para la creacion de una comunidad de
marca, el branding e incluso la atencion al cliente.
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5.4 Consejos basicos para iniciar un negocio en internet

* Estudia tu area de mercado y la competencia existente. Recuerde que hay muchas tiendas de
electrénica en Internet y hay mucha competencia en un espacio donde no existen fronteras.
Analice su sector, asi como la oferta y la demanda para evaluar si su propuesta tiene
posibilidades*.

» ¢Venderd otros productos? ¢Sera el fabricante de esos articulos? Esta Ultima opcion creara
beneficios para su tienda en linea.

» Medite en el nombre y dominio de su negocio porque todo formard su marca. Piénselo porque es una
de las decisiones mas importantes que tomara al configurar un comercio electrénico®.

* Elija un proveedor anfitrion de confianza que ofrezca las mejores funciones para su tienda en linea.

» Pongase en contacto con un especialista para el disefio de su sitio web. Sus ideas y su conocimiento
ayudaran a hacer de esta plataforma un canal de ventas atractivo, rentable y efectivo.

* Elija la empresa de transporte para asegurarse de que los articulos en su tienda en linea lleguen en
las mejores condiciones y tan pronto como sea posible a sus clientes.

» Determine cudles seran las formas de pago. No se limite a las opciones y apueste por incluir una
transferencia bancaria, tarjeta de crédito y PayPal, asi como la opcién de enviar por contra
reembolso para los usuarios que desconfian de los pagos en linea.*®

» Apueste en campafas publicitarias en Google AdWords y anuncios de Facebook para llegar a su
audiencia a corto plazo. Ademas, es til combinar esta accion con una soélida estrategia de
SEO en su sitio web que favorezca el tréfico calificado y mejore la visibilidad de la pagina a
largo plazo, sin olvidar la importancia que tiene la conversiéon web en el aumento de las ventas.
No olvide la creacién de contenido original junto con las redes sociales (un canal esencial para
mantener activa la comunicaciéon con sus clientes) que proporciona valor a los usuarios*’.

En Internet, puede encontrar una multitud de videos inspiradores para alentar a los inmigrantes
a iniciar un negocio. Nuestra seleccién es la siguiente:

e Diez razones por las cuales los inmigrantes son grandes empresarios:
https://www.youtube.com/watch?v=TGjjZg57n1E

e Diez razones por las que un negocio en linea es una excelente opcion para los
inmigrantes: https://www.youtube.com/watch?v=AalC7vRBnyA

“https://www.emprendedores.es/crear-una-empresa/g57183/crear-empresa-internet/
%Shttps://aulacm.com/crear-empresa-negocio/

“®https://infoautonomos.eleconomista.es/blog/consejos-empezar-negocio-en-internet/
“https://www.lifestylealcuadrado.com/emprender-un-negocio-online-desde-casa/
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e COmo iniciar un negocio en linea:: https://www.youtube.com/watch?v=ShQgHy-DF7g

5.5 Formulacién de politicas y estrategias dirigidas a la sistematizacion de procedimientos de
innovacion en E-Business

Desde el punto de vista de sus intereses en la evolucion de su modelo de negocio, una
empresa puede formular distintas politicas y estrategias orientadas a la sistematizacién de
procedimientos de innovacion en el negocio electrénico.

Las empresas que adoptan una estrategia de e-business lo hacen normalmente de manera
integradora. El e-business debe de implantarse teniendo en cuenta conceptos como el
posicionamiento que se quiere conseguir, los objetivos que se quieren conseguir y las
capacidades que tiene la organizacion para adaptarse al cambio.

Definimos tres etapas*®:

* Primera etapa: la empresa comienza a ganar visibilidad en la red, mostrando sus actividades
y productos. Se convertira en una compafiia que comienza a comerciar en Internet con una
inversion de capital minima. Los primeros problemas surgen al combinar el modelo de negocio
tradicional con el negocio electronico.

» Segunda etapa: la empresa y su entorno empresarial obtienen importantes sinergias a través
del impulso que implica el uso de las TIC. Comienza a evolucionar hacia sistemas de gestion
computarizados y se hacen mayores inversiones en tecnologia.

* Tercera etapa: la compafia se convierte en un punto de referencia en el entorno de negocios
electrénicos y se diferencia de sus competidores debido al valor proporcionado por las nuevas
tecnologias. Las estructuras rigidas de la empresa se convierten en estructuras flexibles.
Normalmente, todas las funciones que no son especificas del nucleo empresarial se
subcontratan y se requieren altas inversiones en tecnologia.

6.1.¢,Qué es el servicio al cliente?

Los clientes son el activo mas importante para su negocio. Asegurar que sus clientes estén
contentos es esencial para su éxito, sin importar el tamafio de su negocio. Debe considerar
cuidadosamente su plan de atencién al cliente, teniendo siempre en cuenta a sus clientes.

En pocas palabras, el servicio al cliente es la capacidad de una empresa para suministrar y
satisfacer los deseos y necesidades de sus clientes. Es importante destacar que el servicio al
cliente trata de ganar la lealtad del cliente.

Segun el Instituto Nacional de Investigacion Empresarial: "La lealtad del cliente existe cuando
un cliente elige hacer negocios con una empresa, incluso cuando hay una alternativa menos
costosa, mas conveniente o de mayor calidad disponible en otro lugar".

Un buen servicio al cliente debe estar en el corazén de su modelo de negocio. Mejorar sus
habilidades de servicio al cliente har4 que la experiencia sea mas agradable para su cliente.
Puede tomar tiempo y recursos adicionales, pero mantener contentos a los clientes retiene a
los clientes, genera lealtad y referencias positivas de boca en boca que son esenciales para
gue su negocio crezca y prospere.

“8https://viviralmaximo.net/crear-negocio-online/

42


https://www.youtube.com/watch?v=ShQqHy-DF7g

El servicio al cliente también forma parte del marketing. Los consumidores hablan sobre su
experiencia de servicio al cliente entre ellos, diciéndoles a las personas que saben lo que
piensan.

Para tener éxito en el servicio al cliente, es importante que cada cliente que se cruce en su
camino se sienta especial.

Los clientes asumen que el servicio al cliente implicar4 una interaccién con otro ser humano,
que por supuesto es (til para ayudarlos a encontrar, elegir o comprar algo. Un buen servicio al
cliente significa traer de vuelta a los clientes antiguos y atraer a los nuevos a través de las
"buenas noticias" difundidas por los clientes actuales.

Otra definicién de servicio al cliente es la capacidad de una empresa para satisfacer a sus
clientes, porque solo los clientes satisfechos se vuelven leales. EI Grupo ACA llama a un
excelente servicio al cliente, "la capacidad de una organizacion para superar de manera
constante las expectativas del cliente".*°

6.2 ¢ Por qué es critico el buen servicio al cliente y cémo construir la lealtad del cliente?

Al competir con minoristas mas grandes, un buen servicio al cliente es una de las pocas
maneras en que las pequefias empresas pueden competir realmente. Para las pequefias
empresas migrantes, el servicio al cliente puede ser clave para que su negocio tenga éxito.
También puede tomar mas recursos en comparacion con las empresas no migrantes, para
conocer los codigos y sefiales culturalmente especificos que hacen que un buen servicio al
cliente en su localidad. Pero vale la pena. Este es el por qué:

Incrementa la fidelidad del cliente

Aumenta la cantidad que cada cliente gasta en su negocio

Aumenta la frecuencia de compra

Genera buena reputaciéon

Disminuye las barreras para comprar (es mas probable que un comprador indeciso le
compre algo cuando haya escuchado una buena recomendacion)

Las expectativas claras son importantes tanto para los empleados como para los clientes. Lo
que su negocio esta dispuesto a hacer por su cliente deberia ser obvio. Sus empleados
también deben saber como espera que proporcionen sus productos y/o servicios al cliente.
Debe crear un documento que establezca lo que considera estandares aceptables de servicio
al cliente.

Ponga su politica de servicio al cliente por escrito y asegurese de que los principios provienen
de usted y que todos sus empleados conozcan y puedan cumplir con estas reglas. Esto puede
ser tan simple como "el cliente siempre tiene la razén" o méas detallado, como, "otorgamos un
descuento a cualquier cliente insatisfecho".

Asegurar que este plan esté en su lugar y usarlo para fomentar la lealtad del cliente es crucial.
De acuerdo con la Oficina de Asuntos del Consumidor de la Casa Blanca, los clientes leales
valen hasta 10 veces mas que su primera compra.

La lealtad del cliente también ahorra dinero a las pequefias empresas. Harvard Business
Review sefiala que un nuevo cliente es de 5 a 25 veces mas caro que retener uno existente. En

“https://www.theguardian.com/small-business-network/2013/jun/19/customer-care-business-success
https://www.thebalancesmb.com/customer-service-and-customer-loyalty-4161633
https://www.business.gov.au/info/plan-and-start/start-your-business/what-is-customer-service
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promedio, el 80% de las ventas provienen del 20% de los clientes (el Principio de Pareto). Esto
significa que los clientes deben seguir regresando y que usted necesita ayudarlos a aumentar
su lealtad.

Tratar a los clientes como le gustaria que lo traten es un comienzo, pero no es suficiente. En su
lugar, trata a los clientes como les gustaria ser tratados.

Aqui hay una lista de los 10 mejores consejos para desarrollar la lealtad de los clientes:

1.
2.

©

10.

Trate siempre a sus clientes con respeto.

Inculque a sus empleados el valor que su negocio otorga a la satisfaccién del cliente.
Trate a sus empleados como a su primer cliente, de modo que estén contentos cuando
se encuentren con clientes.

Establezca expectativas: asegurese de que su cliente sepa lo que hard o lo que le
proporcionard. Conozca las necesidades y deseos de sus clientes. Luego puede cumplir
y superar estas expectativas para tener un cliente muy feliz. A la gente le encanta
obtener mas de lo que espera: un articulo, una sonrisa o informacién adicional, etc.
Cree sus propios estandares de servicio al cliente: defina sus estandares y asegurese
de que sus empleados los conozcan. Esto se hace en un documento claro. Haga que
sus estandares sean especificos, concisos, medibles y basados en los comentarios de
sus clientes.

Demuestre el valor de su producto: asegurese de que su cliente sepa cuan Unico y
valioso es su producto. Conozca bien su producto. Cree una experiencia Unica con
propuestas de venta Unicas (por ejemplo, una cafeteria que ofrece jazz gratis los
domingos). Considere si puede ayudar a su cliente a sentir una conexion emocional con
su negocio. Nutrir un vinculo humano, asi como un negocio.

Cuando reciba una queja: responda con prontitud; disculpa por la inconveniencia; hacer
lo correcto. Escucha antes de hablar: los clientes quieren saber que los escuchas. Haga
preguntas después de escuchar para descubrir la raiz del problema y proporcionar
soluciones. Resuelve problemas rapidamente. Dar seguimiento a los comentarios y
asegurar una cultura de innovacion.

Asista a ferias comerciales y eventos de la industria para averiguar qué servicios
ofrecen sus competidores y qué pueden estar buscando sus clientes. Conozca las
tendencias de la industria y sea proactivo. Preste atencion a lo que hacen sus clientes.
Solo haga promesas que pueda cumplir.

Seguimiento después de una venta: muestre a los clientes que usted se preocupa
dandoles las gracias por su negocio y demuéstreles que le importa su satisfaccion.
Piense en el cliente como un individuo. El negocio es el cliente, no el producto o
servicio. Condzcalos por su nombre, haga que se sientan importantes. Aseglrese de
que le reconozcan.

https://www.thebalancesmb.com/effective-customer-service-tips-2948076
https://hbr.org/2014/10/the-value-of-keeping-the-right-customers
https://www.thebalancesmb.com/customer-service-and-customer-loyalty-4161633
https://www.business.gov.au/info/plan-and-start/start-your-business/what-is-customer-service
https://www.hostpapa.com/blog/business/small-business-customer-service-digital-age/
https://www.thebalancesmb.com/best-practices-for-excelling-at-customer-service-2295990
https://www.business.gov.au/Info/Plan-and-Start/Start-your-business/What-is-customer-service/Keeping-loyal-customers
https://www.entrepreneur.com/encyclopedia/customer-service
https://www.entrepreneur.com/encyclopedia/customer-service
https://www.thebalancecareers.com/pareto-s-principle-the-80-20-rule-2275148
https://www.business.gov.au/Info/Plan-and-Start/Start-your-business/What-is-customer-service/How-to-provide-good-customer-service
https://www.entrepreneur.com/encyclopedia/customer-service
https://www.business.gov.au/info/plan-and-start/start-your-business/what-is-customer-service
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6.3. ¢ Como se implementan los procesos correctos?

Su pequefia empresa necesita tener los recursos adecuados cerca. Esto le permitira
proporcionar el servicio que cumplird o superara las expectativas del cliente. Existen muchas
aplicaciones y productos de software que proporcionan una solucién de mesa de ayuda para
agilizar las interacciones para su negocio.

CRM es una herramienta que abarca todas las interacciones de una empresa con los clientes
con el objetivo de "mejorar" las relaciones de los clientes con la empresa.®°

Mas informacion sobre CRMs:

Otros productos incluyen, por ejemplo, "Zendesk" tiene un sistema de venta de boletos
multicanal para organizar comunicaciones de correo electrénico, web, redes sociales, teléfono y
chat en vivo. Es un portal de autoservicio para clientes que prefieren solucionar problemas ellos
mismos. Se trata de una plataforma que también le da acceso a los datos para mejorar el
rendimiento y la entrega de soporte personalizado al cliente®. "Freshdesk" es una plataforma
gue permite a los agentes de atencion al cliente trabajar para brindar el mejor servicio posible.
Todos los miembros del equipo pueden ver el cliente y el boleto, y mostrarle quién esti
trabajando en el boleto, su estado, comunicaciéon con los clientes, notas, etc.>? "Escritorio" es
un sistema para la administracion y organizacion de pequefias empresas®. "Happy Fox" ayuda
a tomar solicitudes de multiples canales y las convierte en tickets en un sistema de mesa de
ayuda para brindar un servicio al cliente rapido. Identifica problemas comunes y agrupa casos
relacionados, y divide tickets para problemas mas complejos®*. "ClickDesk" es un soporte bajo
demanda en su sitio web con servicio de chat en vivo para que los clientes obtengan ayuda.>®
"Spark Central" es una plataforma de soporte de redes sociales con un panel para resolver
problemas y responder rapidamente.®®

Otras aplicaciones y plataformas para mejorar la entrega de su servicio al cliente:
https://www.businessnewsdaily.com/7575-customer-service-solutions.html
https://www.mightycall.com/blog/how-your-small-business-can-offer-excellent-customer-service/
https://www.hostpapa.com/blog/business/small-business-customer-service-digital-age/

También hay aplicaciones para empleados/as que pueden aumentar la eficiencia y ahorrar
tiempo y recursos. Por supuesto, estos dependen del objetivo de su negocio, pero vale la pena
considerar como la digitalizacion podria mejorar sus resultados. Los empleados pueden usar

SOhttps://www.business.gov.au/Info/Plan-and-Start/Start-your-business/What-is-customer-service/Customer-Relationship-
Management-tools

https://www.thebalancesmb.com/online-crm-small-businesses-2947867
https://www.thebalancesmb.com/crm-customer-relationship-management-2947184
https://www.thebalancesmb.com/what-to-look-for-in-a-crm-system-for-small-business-2947869

51 https://www.zendesk.com/smb/

52 https://freshdesk.com

53 https://www.salesforce.com/solutions/small-business-solutions/help-desk-software/?mc=desk

54 https://www.happyfox.com

55 https://www.clickdesk.com

Shttps://www.sparkcentral.com
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https://www.sparkcentral.com/

aplicaciones que, por ejemplo, ayudan a los empleados a medir las dimensiones de un mueble
para las necesidades especificas de un cliente, etc.®’

6.4 ¢ Como entrena a su personal?

Siempre asegurese de que ha contratado a las personas adecuadas. Cuando contrate a
alguien, debe encontrar a la persona adecuada para su negocio. Reclute y contrate personas
con personalidades que se ajusten a su negocio, tal vez utilizando herramientas como perfiles
de personalidad para el proceso de contratacion.

También debe asegurarse de que sus empleados estén contentos, sabiendo que son valorados
y apreciados para que puedan estar listos para valorar y apreciar a sus clientes.

Puede capacitar a su personal o contratar a alguien mas para capacitarlo. Capacite a su
personal con suficiente informacién para que ellos mismos tomen pequefias decisiones que
satisfagan a los clientes.

Una forma de mantener a su personal motivado es alentarlos a participar como socios en el
negocio. Esto significa que todos los que trabajan para usted estan, de alguna manera,
personalmente involucrados en el éxito y el crecimiento de la empresa. También puede generar
confianza al incluir a los trabajadores en el proceso de toma de decisiones y tener una
comunicacion abierta.

Al considerar como sus empleados practican un buen servicio al cliente, tenga en cuenta que
no es suficiente que sus empleados sonrian y sean amigables para brindar un buen servicio al
cliente. También deben ser entrenados y ensefiados de forma recurrente.

También es importante que todos sus empleados puedan brindar un buen servicio al cliente, no
solo unos pocos representantes de servicio al cliente. Describa los comportamientos que
espera de sus empleados. Digales sus necesidades sobre como deben, por ejemplo, hablar,
actuar y responder a los clientes. Asegurese de tener formacion continua y refuerzo de estas
reglas, no solo en el dia de orientacion. Recompense a aquellos empleados que excedan los
estandares.

Ademas, los empleados deben vestirse para impresionar al cliente, por lo que el cliente cree
que el empleado hard bien su trabajo. Los empleados deben lucir profesionales y bien
informados. Los clientes tienen la expectativa de que los vendedores estaran informados sobre
los productos y servicios de la empresa. Los empleados deben decirles a los clientes lo que
quieren saber, no todo lo que hay que saber, asi como cualquier consejo que pueda ser de
interés sobre el producto o servicio.

Su personal debe ser un buen "oyente activo" y ser capaz de establecer una buena relacién y
mostrar apoyo a su cliente. Deben ayudar a resolver problemas rapidamente, ser capaces de
identificar problemas y soluciones potenciales, decidir cual es el mejor e implementarlo.
También deben ser buenos en la comunicacién verbal para evitar malentendidos. Asegurese
también de que su cliente sepa que su personal esta dispuesto a encontrar una respuesta.
Siempre deben ser honestos, hacer buen contacto visual y, en lugar de decir "No sé", digan:
"Lo descubriré por usted".

Considere la capacitacion en manejo del estrés para sus empleados cuando se involucre en un
buen servicio al cliente. Esta capacitacion tratara sobre como manejar y aliviar el estrés y como

S7https://www.thebalancesmb.com/customer-service-and-customer-loyalty-4161633
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ayudar a los clientes a mantenerse tranquilos también. El entrenamiento de la empatia y la
resolucion de conflictos también son puntos importantes. Los empleados pueden ser
capacitados para identificar problemas y encontrar compromisos.

Proporcione comentarios consistentes sobre el desempefio de su empleado en el trabajo.
También debe estar dispuesto a recibir comentarios. Los empleados tienen ideas innovadoras
para arreglar y desarrollar programas para mejorar su negocio. Siempre que sea posible,
también considere dejar que los empleados definan sus propios deberes. Cuando asigne
tareas, pida a alguien que se ofrezca como voluntario y luego delegue. Las personas son mas
felices de realizar las tareas que les interesan.®®

Ejemplo de videos de entrenamiento:

https://www.youtube.com/watch?v=RDGiy4Vyylw
https://www.youtube.com/watch?v=Fii-Knk9lZc
https://www.thebalancesmb.com/customer-service-and-customer-loyalty-4161633

6.5 ¢ Como resuelve rapidamente el problema de un cliente?

Busque las quejas de los clientes con entusiasmo. Cuando un cliente tiene una queja
expresada, puede apostar que otros clientes también lo han hecho y adn no lo han expresado.
Esta queja es una oportunidad para mejorar su negocio.

Sorprendentemente, superar las expectativas es menos importante que garantizar que un
cliente realice la menor cantidad de esfuerzo para resolver los problemas. Los problemas
deben resolverse sin dolor.

Hacerlo facil significa eliminar los obstaculos. A los clientes no les gusta tener que ponerse en
contacto con una empresa repetidamente para resolver un problema, repetir informacién o
cambiar de un canal a otro. Entonces, no solo resuelva el problema, detenga el siguiente.

Con respecto a facilitarlo, también deberia ser facil para los clientes devolver las mercancias.
Maneje las devoluciones de inmediato para que los clientes se vayan contentos y dispuestos a
regresar. Su teléfono de la empresa necesita ser contestado, asi que obtenga un servicio de
contestador.

Debe responder a los clientes en cualquier etapa del ciclo de ventas.

Lo mas importante es que desea ser oportuno para reconocer, analizar y resolver la queja lo
mas rapido posible. Cuanto mas tiempo tarde en resolver el problema, mas probable es que el
nivel de satisfaccion del cliente disminuya.

Considere preguntas como:

e / Esta utilizando la mayor parte de sus horas de trabajo para atender a sus clientes?

8https://www.thebalancesmb.com/tips-for-better-customer-service-how-to-help-a-customer-2948070
https://www.entrepreneur.com/encyclopedia/customer-service
https://www.thebalancesmb.com/keep-employees-motivated-and-challenged-2951395
https://www.thebalancecareers.com/front-line-employees-are-key-to-customer-service-success-1917883
https://www.thebalancesmb.com/top-ways-to-lose-customers-2948080
https://www.thebalancesmb.com/keep-employees-motivated-and-challenged-2951395
https://www.thebalancesmb.com/tips-to-improve-customer-service-2296008
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¢ Su politica de devolucioén esta actualizada o desactualizada?

¢ Es dificil o facil para los clientes hablar con usted acerca de su experiencia?

¢Hay procesos en su negocio que no sean claros o dificiles de entender para su
cliente?

La retroalimentacién es una excelente herramienta para mejorar el servicio al cliente y la lealtad
del cliente. Puede averiguar qué les gusta y qué no les gusta a los clientes de sus productos y
servicios. Esto se puede hacer mediante la realizacion de evaluaciones de clientes y
encuestas.

Recopilar los comentarios de los clientes no tiene que consumir tiempo ni recursos. Puede ser
tan simple como chatear directamente con sus clientes o colocando un formulario de
comentarios en la recepcion.

Ademas, las encuestas de servicio al cliente no tienen que ser caras. Puede agregar una
encuesta a su sitio web o pagina de Facebook empresarial. También puede enviar encuestas
por correo electrénico, teléfono, etc.

Si decide enviar una encuesta, debe ser breve y simple, y solo debe preguntar lo que es
importante para usted. El formulario también debe explicar para qué se utilizara la
retroalimentacion. Puede ofrecer a los clientes incentivos para que lo completen, como
descuentos o0 premios.

Un método mas formal para buscar retroalimentacion es mediante el uso de grupos focales y
entrevistas. Asegurese de hacer preguntas, no solo sobre las experiencias de los clientes, sino
también sobre como mejorar el negocio. También puede considerar la contratacién de
investigadores de servicio al cliente. Estos "compradores misteriosos" se presentaran como
clientes normales y luego le informaran sobre sus experiencias. Puede encontrar compradores
misteriosos a través de una compafiia de investigacibn de mercado, o publicitando y
contratando a los suyos.

La mala prensa puede ser muy mala para una pequefia empresa y perjudicar sus posibilidades
de supervivencia a largo plazo, especialmente en la era on line. La encuesta de American
Express sefala que el 78% de los clientes cancelan una transacciébn o una compra prevista
después de un mal servicio al cliente. Segun la Oficina de Asuntos del Consumidor de la Casa
Blanca, alrededor del 13% de los clientes insatisfechos le cuentan a mas de 20 personas su
mala experiencia, mientras que los clientes felices cuentan entre 4 a 6 personas. Las
plataformas de medios sociales y las revisiones en linea a menudo se usan para que los
clientes se quejen de un servicio deficiente. Si ve una mala critica en las redes sociales, puede
comentar con una disculpa o solucién para que el cliente vuelva. O puede comunicarse con el
cliente y encontrar una solucion fuera de linea y solicitar que se realice una revision en linea
positiva una vez que se resuelva el problema.

Para las empresas on line, considere un servicio de chat en vivo y siempre responda a los
correos electrénicos de manera inmediata (24 horas como regla general: publique el tiempo de
respuesta esperado). Mantenga un registro de las interacciones telefénicas que ha tenido con
los clientes con la hora, la fecha y los problemas que se trataron. Asegurese de que los valores
de su negocio sean claros, asi como la informacién que necesitan los clientes para comprender
Su negocio en su sitio web (declaracion de mision, historial, etc.).

Agregue un formulario de comentarios a su sitio web.

Asegurese de revisar los datos de sus clientes para identificar preferencias y tendencias. Es
importante mantener buenos registros de los datos clave de servicio al cliente. Esto lo ayudara
a evaluar si estd cumpliendo con los objetivos de servicio al cliente y luego a evaluar los
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registros para encontrar obstaculos y retrasos innecesarios 0 experiencias negativas. Las
estadisticas y los analisis pueden ser Utiles aqui. EI método que elija dependera de su base de
clientes y del tamafio de su negocio. Haga un seguimiento y agradezca a sus clientes por
tomarse el tiempo para proporcionar comentarios.>°

Otros consejos:

e Preguntar a los clientes en el punto de compra si disfrutaron de la experiencia.
e Leer sitios web de revisidn en linea regularmente.
e Observar interacciones entre empleados y clientes.

6.6 ¢ Por qué deberia crear un programa de fidelizacion de clientes?

Un programa de fidelizacion de clientes es un esfuerzo de marketing a largo plazo y
estructurado. Alienta a los clientes que repiten a que demuestren un comportamiento leal hacia
su empresa. La creacion de clientes leales puede ayudarlo a obtener nuevos clientes. Los
programas de lealtad exitosos también motivan a los clientes repetidos leales a comprar mas.
Es una forma econémica y facil de aumentar las ventas y atraer nuevos clientes.

Los clientes se estan uniendo a su programa para recibir descuentos, e incluso articulos
gratuitos. A algunos también les gusta simplemente ser un miembro en un club exclusivo.

Estos programas a menudo haran que su cliente tenga mas probabilidades de recomendar un
nuevo cliente.

Ejemplo de programas de fidelidad:

Recompensas para los clientes que traen nuevos clientes a su empresa.

Recompensas de productos o servicios gratuitos o con descuento después de un monto
de compra definido por usted.

Proporcionar beneficios a aquellos clientes que se unen a un programa VIP.

Envio de cédigos de descuento y cupones a clientes ya existentes.

Ejecutar competiciones donde los clientes pueden ganar comprando mas.

Proporcionar incentivos cuando los clientes compran productos o servicios de su
empresa (por ejemplo, comprometiéndose a donar dinero a organizaciones benéficas).

Los programas de fidelidad pueden aumentar ain mas el reconocimiento de marca para su
negocio, ademas de construir una reputacién positiva y aumentar los clientes y las ventas.

Debe asegurarse de poder cumplir las promesas de su programa, hacer un seguimiento de sus
clientes en el programa y volver a consultar la politica si no es efectiva. Considere los costes de
implementacién del programa y comparelos con los beneficios para su negocio. Piense en
vincular su programa de lealtad con su CRM, base de datos de clientes y sistema de punto de
venta. Ademas, asegurese de cumplir con las leyes de privacidad e impuestos.®°

SShttps://www.thebalancesmb.com/customer-complaints-2221031
https://www.thebalancecareers.com/front-line-employees-are-key-to-customer-service-success-1917883
https://hbr.org/2010/07/stop-trying-to-delight-your-customers
https://www.thebalancesmb.com/customer-service-and-customer-loyalty-4161633
https://www.thebalancesmb.com/top-ways-to-lose-customers-2948080

%0https://www.business.gov.au/Info/Plan-and-Start/Start-your-business/What-is-customer-service/Measure-customer-service
https://www.entrepreneur.com/article/276367
https://www.thebalancesmb.com/put-some-extra-eyes-on-your-customer-service-2948077
https://www.thebalancesmb.com/customer-service-and-customer-loyalty-4161633
https://www.business.gov.au/Info/Plan-and-Start/Start-your-business/What-is-customer-service/Seek-customer-feedback
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Legislacion nacional

1.1 Principales instituciones que implementan y supervisan politicas nacionales relacionadas
con las empresas migrantes:

e EIl Ministerio de Trabajo y Politicas Sociales — Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali
(http://www.lavoro.gov.it).
El Ministerio de Trabajo y Politicas Sociales lleva a cabo y coordina politicas laborales y sociales.
Entre las principales areas de intervencién del ministerio se encuentran las politicas de
integracion y las dirigidas a la inmigracion.

e ElI Ministerio de Desarrollo Econdémico - Ministero dello Sviluppo Economico
(http://www.sviluppoeconomico.gov.it ).
Responsable de las &reas politicas relacionadas con el desarrollo econémico italiano.

https://www.thebalancesmb.com/customer-service-survey-2948072https://www.business.gov.au/Info/Run/Goods-and-
services/Selling-goods-and-services/Customer-loyalty-or-reward-programs
https://www.thebalancesmb.com/customer-service-and-customer-loyalty-4161633
https://www.thebalanceeveryday.com/customer-loyalty-program-2892218?_ga=2.55642091.1161828617.1531813444-
162947226.1531813444
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e El Ministerio de Economia y Finanzas — Ministero delle Economie e delle Finanze
(http://www.mef.gov.it).

Responsable de las areas de politicas relacionadas con el entorno empresarial general, incluida la
regulacién empresarial.

e La Agencia de Ingresos — Agenzia delle Entrate

(https://www.agenziaentrate.gov.it) .

La Agencia de Ingresos es un organismo publico no econdémico que opera para garantizar el mas
alto nivel de cumplimiento tributario (Agencia del Ministro de Economia y Finanzas). Es
responsable de los principales registros de empresas en Italia. Esto cubre, por ejemplo, el
registro de una licencia de IVA para todas las empresas que operan en ltalia.

e Camara de Comercio, Industria, Agricultura y Artesania Italiano: Camera di Commercio,
Industria, Agricoltura e Artigianato CCIAA
(http://www.camcom.gov.it)

1.2 Regulacién general:

LEY: Art 26 de D.P.R. 334/2004

El extranjero que pretende ejercer en ltalia una actividad no ocasional de trabajo por cuenta
propia (industrial, profesional, artesanal, comercial) o que tiene la intencion de establecer una
empresa en ltalia (tanto de capital como de personas) o tiene la intencion de acceder a oficinas
corporativas, necesita:

1) estar en posesion de los requisitos morales y profesionales exigidos por la legislacion
vigente para los ciudadanos italianos para el ejercicio de actividades individuales;

2) solicitar, también a través de un apoderado, a la CCIAA competente para el territorio, una
declaraciéon que indique que no hay razones que impidan la expedicion de la calificacion o
autorizacion requerida. Si la actividad que debe registrarse en el Registro de empresas esta
sujeta a controles o autorizaciones de otros organismos, la autorizacion debe solicitarse a estos
organismos (por ejemplo, para el comercio minorista, debe solicitarse a la Municipalidad);

3) solicitar a la Camara de Comercio competente para el territorio un certificado de los
parametros sobre la disponibilidad de los recursos econdmico-financieros necesarios para el
ejercicio de la actividad comercial que se realizara en ltalia;

4) tener en ltalia un alojamiento adecuado cuya disponibilidad debe demostrarse mediante la
presentaciéon de un contrato de compra o arrendamiento de la propiedad o mediante una
declaracién hecha en forma de autocertificacion por un ciudadano italiano o extranjero que
resida legalmente en Italia y certifica que ha puesto a disposicion alojamiento adecuado para el
extranjero;

5) tener recursos econdmicos suficientes en ltalia para garantizar los recursos necesarios
indicados en el Certificado de capacidad economica y financiera emitido por la Camara de
Comercio competente;

6) presentar, aunque el fiscal, a la Jefatura de Policia territorialmente competente, el permiso
expedido por la Cadmara de Comercio (més cualquier otro documento solicitado por la Jefatura
de Policia);

7) obtener el permiso en la entrada expedido por la Jefatura de Policia;

8) entregar o enviar toda la documentacion obtenida a la Embajada o Consulado de Italia en su
pais de origen para obtener la visa de entrada regular para el trabajo por cuenta propia.

Incluso para las actividades que no requieren la expedicion de ninguna calificacion o

autorizacion, el extranjero debe adquirir en la Camara de Comercio, Industria, Artesania y
Agricultura competentes para el lugar donde se debe realizar la actividad de autoempleo, la
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certificacion de los parametros de referencia relativos a la disponibilidad de recursos financieros
necesarios para el ejercicio de la actividad.5!

LEY: D.P.C.M. 15 diciembre 2017

El Decreto Flussi 2017, traducido como "decreto de flujo" en inglés, es una politica de
inmigracion italiana que establece cuando y como los extranjeros que no pertenecen a la UE
pueden entrar en ltalia.

Con el Decreto de Flujos de 2017, los extranjeros pueden solicitar una visa de entrada para
trabajadores por cuenta propia, ciudadanos extranjeros que no pertenecen a la Unién Europea
gue deseen establecer y lanzar una empresa innovadora en lItalia, tal como se define en el art.
25, parrafo 2, del Decreto Legislativo 179/2012, que también utiliza los servicios de recepcion
ofrecidos por incubadoras certificadas (la llamada Italia Startup Visa).%?

1.3 Innovacion
La principal innovacién experimentada por la legislacion italiana se refiere a la conexién de Visa
permitida con la actividad de inversién extranjera.

El programa de "visa de inversionista", que tiene un objetivo atractivo indudable, permitira a los
inversionistas extranjeros beneficiarse de tratamientos mas favorables que los que se aplican
comunmente a los ciudadanos extranjeros, contra una inversion concreta y tangible o una
contribucion caritativa en Italia.

1.4 Desafios persistentes:
Los programas y reglamentos italianos que dificultan el espiritu empresarial de los migrantes se
refieren principalmente a:

- Altos costos para iniciar un negocio en general. En lItalia, por ejemplo, la excesiva burocracia
italiana no facilita el proceso de creacion de empresas, tanto para las ciudadanas y ciudadanos
italianos como para migrantes.

- El dificil acceso al crédito debido a la falta de historial crediticio, la falta de requisitos para
obtener préstamos y la alta tasa de quiebra de las empresas llevadas a cabo por los migrantes.

- Ausencia de garantias colaterales por parte de los prestatarios. Esta deficiencia es
particularmente significativa en Italia, donde los altos tiempos de recuperacion de los préstamos
contribuyen a hacer que los bancos sean mas reacios al riesgo.

- Ausencia de politicas legislativas dirigidas a la falta de habilidades empresariales,
especialmente para algunas comunidades migrantes.

Enlaces utiles:

Slhttp://www.gazzettaufficiale.it/atto/serie_generale/caricaDettaglioAtto/originario?atto.dataPubblicazioneGazzetta=20
05-02-10&atto.codiceRedazionale=004G0300&elenco30giorni=falseLaw:
82http://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2017/03/13/17A01904/sg

http://www.integrazionemigranti.gov.it
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Lineas programéticas de la legislacion vigente en materia de inmigracion:
http://www.camera.it/temiap/documentazione/temi/pdf/1105627.pdf/

Guia para ciudadanos extranjeros y migrantes que contiene informacién practica necesaria
para iniciar un negocio en ltalia: https://www.notariato.it/it/il-notaio-gli-stranieri /

Se implementan buenas practicas a favor del emprendimiento para extranjeros y migrantes:
http://www.integrazionemigranti.gov.it/EsperienzeSulTerritorio/protezioneinternazionale/Pagine/r

elab.aspx /
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2.1 Principales instituciones que implementan y supervisan politicas nacionales relacionadas
con la empresa migrante:

e Ministerio helénico para la politica migratoria
(http://www.immigration.qov.gr/)
El Ministerio helénico de Politica de Migracién es responsable de la politica nacional de
migracion.

e Ministerio helénico de trabajo y asuntos sociales
(http://www.ypakp.gr/)
El Ministerio helénico de Asuntos Laborales y Sociales regula y aplica las politicas
relacionadas con los asuntos laborales y sociales.

e Ministerio helénico de finanzas
(https://minfin.gr/)
El Ministerio de Hacienda es responsable de las finanzas publicas nacionales.

e Ministerio helénico de economia y desarrollo
(http://www.mindev.gov.qgr/)
El Ministerio helénico de Economia y Desarrollo regula e implementa politicas
relacionadas con el desarrollo econémico, la competitividad y el entorno empresarial en
general.

e E| Secretario General de Inversién Estratégica y Privada (Ministerio Helénico de
Economia y Desarrollo) es responsable del disefio y la implementacién de las Leyes de
Desarrollo/Inversion y es la principal institucién que implementa y supervisa politicas
nacionales relacionadas con las empresas migrantes.
(https://www.ependyseis.gr/ggsie/ie_leitourgeia ep.htm)

2.2 Regulacion general

La legislacion griega prevé un par de tipos legales de empresas privadas para llevar a cabo
actividades empresariales en Grecia: (A) empresas individuales (formadas por comerciantes
independientes o profesionales independientes. Los empresarios son totalmente responsables
de las deudas de las empresas individuales) y (B) compafiias asociadas (formadas por socios
con una asociacion especial que se determina segun el tipo de empresa). Las compafiias
societarias se distinguen en: (B.1.) Compafias personales (formadas por socios) y (B.2.)
Compainiias de capital (formadas por accionistas).

Las compafias personales se distinguen aun méas en: (B.1.1) sociedades generales
(formadas por socios que son responsables solidariamente de las deudas de la sociedad, sin
limitacion de responsabilidad. No hay un requisito de capital minimo), (B.1.2 .) sociedades
limitadas (formadas por al menos un socio que es responsable de las deudas de la sociedad y
al menos un socio que es responsable de las deudas de la sociedad hasta un grado limitado,
de acuerdo con el capital invertido correspondiente. sin requisito de capital minimo.), y (B.1.3.)
asociaciones silenciosas (formadas por al menos un socio silencioso, con responsabilidad
que depende del capital invertido y con la posibilidad de realizar transacciones comerciales, y
solo un socio activo, con ilimitado responsabilidad y con capacidad para obtener identidad
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comercial. No hay un requisito de capital minimo. Las asociaciones silenciosas no tienen
entidad legal.)

Las compafiias de capital se distinguen ademéas en: (B.2.1.) Compafiias limitadas por
acciones (formadas por accionistas, con una responsabilidad que depende de su participacién
en el capital social. EI Consejo de Administracidn, que es responsable ante los accionistas, es
responsable de la administracion de las sociedades limitada por acciones. La toma de
decisiones requiere la mayoria absoluta de las acciones. El capital social minimo requerido es
de € 24,000. Las sociedades limitadas por acciones se consideran entidades legales separadas
de sus socios.), (B.2.2.) Sociedad de responsabilidad limitada (formada por accionistas, con
responsabilidad que depende de su participacion en el capital social. La toma de decisiones
requiere la mayoria absoluta tanto de las acciones como de los accionistas. No existe un
requisito de capital minimo. Las sociedades de responsabilidad limitada se consideran
personas juridicas separadas de sus socios.), y (B.2.3.) compafiias de capital privado
(formadas por al menos un accionista. Las compariias de capital puablico, y no los accionistas,
son responsables de sus deudas. La toma de decisiones requiere la mayoria relativa de las
acciones. El capital social minimo requerido es de 1 €. Las companiias de capital privado son
consideradas como entidades legales separadas de sus socios).

Las empresas en Grecia pueden formar empresas conjuntas. Las empresas conjuntas no
requieren una relacion de asociacion entre los miembros y se forman con el propdsito de
perseguir y llevar a cabo un proyecto especifico. Las empresas conjuntas no tienen entidad
juridica.

La tipologia juridica de las empresas privadas se asemeja a la francesa.

Ley 3853/2010 & Ley 4441/2016

(La simplificacién de los procedimientos para la creacion de empresas, la eliminacion de las
barreras reglamentarias a la competencia y otras disposiciones) proporciona el marco legal
para el establecimiento de empresas privadas en Grecia.

La novedad de las Leyes 3853/2010 y 4441/2016 es la introduccién de "ventanillas Unicas" que
se encargan de simplificar los procedimientos para la creacion de empresas en Grecia.

El Registro Comercial General y los Centros de Servicio a los Ciudadanos estan configurados
como “ventanillas unicas” para la creacién de sociedades generales (B.1.1.) Y sociedades
limitadas (B.1.2.). Los notarios se establecen como “ventanillas unicas” para las compafias
limitadas por acciones (B.2.1.), las compafiias de responsabilidad limitada (B.2.2.) y las
compafiias de capital privado (B.2.3.).

Ley 3427/2005

(Impuesto al valor agregado sobre edificios nuevos, cambios en los impuestos sobre el capital y
otras disposiciones) Esta ley aclara que las empresas extranjeras pueden realizar actividades
empresariales en Grecia, ya sea formando una sucursal griega o entrando en una empresa
conjunta con al menos una empresa griega

Ley 3386/2005

(Entrada, residencia e integracion social de nacionales de terceros paises en el territorio griego)
Ley 4251/2014

(Codigo de inmigracion e inclusion social, y otras disposiciones)

Ley 4332/2015

(Modificacién de las disposiciones del Cédigo de nacionalidad griego)

Ley 4399/2016

(Marco institucional para el establecimiento de regimenes de ayuda a la inversion privada para
el desarrollo regional y econémico del pais, establecimiento del Consejo de Desarrollo y otras
disposiciones)

Ley 4540/2018
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(Modificacién de las disposiciones de la Directiva 2013/33 / UE del Parlamento Europeo y del
Consejo de Europa)
Ley 4546/2018
(Actualizacion y establecimiento de tarifas, cargos y multas) Se refiere a los migrantes y
compromete la posibilidad de obtener un permiso de residencia en Grecia con el
establecimiento de una empresa privada que realiza actividades que se considera que
contribuyen al crecimiento de la economia nacional. En particular, el (potencial) migrante
necesita obtener un certificado de salud de un hospital publico, abrir una cuenta bancaria en un
banco griego y hacer un depdsito de 60,000 €, y presentar un plan de negocios que sea para
un proyecto de inversion de al menos 300.000 €. El plan de negocios debe llevarse a cabo en
el pais de origen y presentarse a la Embajada Helénica del pais de origen. En caso de rechazo,
el migrante (potencial) tiene derecho a presentar otro plan de negocios después de un periodo
de un afio. En caso de aprobacion, el migrante (potencial) recibe un permiso de residencia para
si mismo y para los miembros de su familia.
e Ley 3386/2005, Boletin Oficial del Gobierno de la Republica Helénica, 212 / A’/ 23-8-
2005 (en griego) (http://www.et.gr/)
e Ley 3427/2005, Boletin Oficial del Gobierno de la Republica Helénica, 312 / A’/ 27-12-
2005 (en griego) (http://www.et.gr/)
e Ley 4251/2014, Boletin Oficial del Gobierno de la Republica Helénica, 80 / A’/ 1-4-2014
(en griego) (http://www.et.gr/)
e Ley 4332/2015, Boletin Oficial del Gobierno de la Republica Helénica, 76 / A’/ 9-7-2015
(en griego) (http://www.et.gr/)
e Ley 4399/2016, Boletin Oficial del Gobierno de la Republica Helénica, 117 / A’/ 22-6-
2016 (en griego) (http://www.et.gr/)
e Ley 4540/2018, Boletin Oficial del Gobierno de la Republica Helénica, 91 / A’/ 22-5-
2018 (en griego) (http://www.et.gr/)
e Ley 4546/2018, Boletin Oficial del Gobierno de la Republica Helénica, 101 / A’/ 12-6-
2018 (en griego) (http://www.et.gr/)

2.3 Innovacion:

La principal innovacién experimentada por la legislacién griega en el campo de las empresas
migrantes en los dltimos 10 afios es la conexion del permiso de residencia con la actividad
econdémica independiente. Asi, junto con las categorias "tradicionales" (es decir, permiso de
residencia permanente para inversionistas (propietarios), permiso de residencia para empleo y
actividad profesional, residencia temporal, permiso de residencia por razones humanitarias,
excepcionales y otras, permiso de residencia para estudios, trabajo voluntario, la investigacion
y la formacion profesional, las victimas de la trata de seres humanos o acciones para facilitar la
migracion ilegal, la reunificacion familiar, el permiso de residencia por tiempo indefinido, la
residencia permanente de miembros de una familia griega y la actividad econdémica
independiente es ahora una categoria mas de permiso de residencia.

2.4 Desafios persistentes:

El hecho de que un permiso de residencia esté relacionado con la actividad de inversion puede
plantear un problema de discriminacion entre los mas pobres y los migrantes y refugiados mas
ricos que buscan un permiso de residencia en Grecia (y, por lo tanto, en la UE).

Enlaces Uutiles:

Boletin Oficial del Gobierno de la Republica Helénica:
(https://www.hellenicparliament.gr/en/Vouli-ton-Ellinon/I-Bibliothiki/Koinovouleftiki-
Svllogi/Efimeris-Tis-Kyverniseos-FEK/)

La Coleccion del Boletin Oficial del Gobierno de la Republica Helénica incluye todos los
nameros del Boletin Oficial del Gobierno desde 1833. Hay temas en:
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La Constitucion, las leyes, los tratados internacionales y los acuerdos internacionales
Decisiones reglamentarias del Primer Ministro y los miembros del Gabinete

Actos personales y privados y asighaciones de empleados publicos

Informacion sobre empleados publicos con puestos especiales y herramientas de
administracién para el sector publico ampliado

Actos que determinan las transferencias de bienes raices de propiedad publica y el uso
de la tierra

Expropiaciones Obligatorias y Urbanismo

Sociedades Andnimas y Sociedades de Responsabilidad Limitada

Propiedad comercial e industrial

Licitaciones del Consejo Supremo de Seleccion de Personal Civil

Licitaciones publicas

Corte Suprema Especial

Financiamiento de los partidos politicos y de las alianzas de partidos politicos

Entidades de apoyo legal:

El Ministerio de Migracion de Grecia ha firmado un Memorando de Entendimiento con el
Consejo de Abogados y Sociedades de Derecho de Europa (CCBE) para la prestacion de
asesoramiento juridico gratuito a los inmigrantes y refugiados. CCBE es una asociacion
internacional sin animo de lucro que ha estado, desde su creacion, a la vanguardia del avance
de las opiniones de los abogados europeos y la defensa de los principios legales en los que se
basan la democracia y el estado de derecho.

(https://www.ccbe.eu/)

3.1 Principales instituciones que implementan/supervisan politicas nacionales relacionadas con
las empresas migrantes:

Departamento de Justicia:

https://newweb.mjs.bg/en/

Agencia de registro:

http://www.brra.bg/ContentManagement.ra?contentType=1

Agencia de registro/como registrar una empresa:
https://www.reqgistryagency.bag/bag/registri/targovski-reqgistar/kak-da-registriram-firma/

La Agencia de Registro se establecié el 31 de julio de 2004 con la adopcién del Articulo 27 de
la Ley de Enmienda y Suplemento a la Ley de Registro de Propiedad y Catastro y las Reglas
de Procedimiento de la Agencia.

3.2 Regulacién general

El procedimiento para el registro de una compafiia de responsabilidad limitada (OOD/EOQOD)
por una persona natural extranjera no difiere técnicamente de los casos en que los
fundadores son ciudadanos bulgaros. La legislacion bulgara es muy liberal a este respecto v,
en la practica, las reglas son las mismas si los fundadores son locales o extranjeros.

La identificacion de los fundadores se realiza con un documento de identidad valido, que es
un documento de identidad o pasaporte internacional (para nacionales de paises no
pertenecientes a la UE). El monto minimo de capital en el registro de EOOD/OOD es BGN 2,
con el propietario extranjero, respectivamente. El socio es responsable de los pasivos de la
empresa hasta el monto del capital aportado por él, y esto es similar a los casos de registro de
una empresa por parte de propietarios que son ciudadanos bdulgaros. El conjunto de
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documentos que se preparan y se ingresan en el Registro de Comercio también son idénticos.
Las tarifas estatales para el registro de una empresa por parte de una persona extranjera
tampoco difieren de aquellas en las que los fundadores son residentes. Ya sea que los socios
sean nhacionales de un Estado miembro de la UE o fuera de la UE, estan obligados a cumplir
con la Ley de Comercio y todas las obligaciones, plazos y responsabilidades derivadas de ella.

A pesar de lo anterior, presentaremos algunas particularidades y momentos especificos cuando
una empresa (EOOD o OOD) sea registrada por una persona natural extranjera:

1. Si el extranjero no habla bulgaro, se le debe proporcionar una traducciéon de los
documentos en su lengua materna o en otro idioma que hable.

El objetivo es garantizar que el propietario o gerente de la nueva firma entienda el contenido de
los documentos que firma. De lo contrario, no tendrén fuerza legal.

Este requisito se puede lograr de 2 maneras. La primera es una traduccién, que produce un
formato bilingiie paralelo de los documentos fundadores. En la segunda version, los
documentos estan redactados en bulgaro, pero se utilizan los servicios de un intérprete, que
hace la interpretacion de los documentos en presencia de un notario. El traductor debe firmar
una declaracion que certifique la correccion de la traduccion, teniendo responsabilidad penal
por la traduccion falsa. Aqui es importante aclarar que el intérprete no necesita jurar. El notario
puede designar como intérprete a cualquiera que hable bulgaro junto con uno de los idiomas
que habla el extranjero.

La necesidad de traducciéon de documentos aumenta el costo del procedimiento de registro en
si, debido a los honorarios del intérprete y los honorarios notariales adicionales para certificar la
traduccion de los documentos si la traduccion es oral.

2. Registro distante de una empresa a un extranjero.

El registro de una empresa puede ocurrir incluso si la persona extranjera no esta en el territorio
del pais. Ademas de firmar los documentos constitutivos (que pueden enviarse por correo
electronico), surgen dos situaciones especificas:

- De acuerdo con la Ley de Comercio y la Ley de Registro Comercial, el gerente debe presentar
una declaracion certificada ante notario, en la que acepta administrar la empresa, mediante el
envio de un ejemplar de su firma (el espécimen).

- Si una compariia de responsabilidad limitada (OOD o EOOD) esta registrada, los socios
deben abrir una cuenta de acumulacién para contribuir con el capital registrado. Una vez que la
cuenta no esta en Bulgaria, una persona debe estar facultada para tener la autoridad para
realizar los trdmites pertinentes.

El momento problematico en las situaciones anteriores es cuando estos documentos deben ser
autenticados (modelo y poder).

La primera opcion es traducir los documentos a un notario local y ser certificado con una
apostilla. * Los documentos se envian luego a Bulgaria, para la traduccién y certificacion de la
firma del traductor jurado en el Ministerio de Relaciones Exteriores que certifica la correccion de
la traduccién en bulgaro. Entonces, no hay ningan obstaculo en la presentacion de los
documentos al banco y al Registro de Comercio, respectivamente, por parte de las personas
autorizadas.

Para algunos paises con los que Bulgaria ha firmado tratados bilaterales de asistencia legal
(Rusia, Francia, Polonia, Rumania, Italia, Austria, Grecia, etc.), es suficiente que los
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documentos estén certificados ante notario local y exentos de la legalizacion de la apostilla. Sin
embargo, la traduccién de los documentos y su aprobacion siguen siendo obligatorias.

* La Apostilla es un certificado sellado para validar un documento del estado en el que se
emiti6. Los documentos provistos con apostilla estdn exentos de cualquier otra forma de
certificacion y legalizacion, tanto en los paises emisores como en los paises en los que se
beneficiardn si son parte de la Convencién de La Haya de 1961. Para partes fuera de este
Convenio, se necesitan legalizaciones adicionales y procedimientos mucho mas sofisticados.
Por el contrario, nuestro pais puede tener un acuerdo bilateral con el pais en cuestion, lo que
requeriria que se retirara la certificacion de apostilla.

La opcion mas facil y barata es que los documentos se endosen en el Consulado de Bulgaria.
Mas informacién sobre las leyes en Bulgaria cuando creas una empresa

El procedimiento de registro de una sociedad de responsabilidad limitada, EOOD/LTD, en
realidad no es nada complejo. Si no quiere o no tiene la oportunidad de pagar los honorarios
del abogado, no hay ningun obstaculo para que los documentos de registro sean preparados
por uno mismo.

Pero éste es un riesgo que no esta justificado, porque, en este punto, usted establece las
bases legales para su futuro negocio. Las tarifas de registro de la empresa no son altas, y vale
la pena contratar a un especialista, dado que asi obtendrda una mayor seguridad y no perdera
tiempo haciendo cosas que tal vez no entienda.

Instrucciones generales

La unica diferencia entre EOOD y OOD esta en el nUmero de personas que poseen parte del
capital. En el caso de EOOD, la propiedad del capital es unilateral. En el caso de OOD, los
fundadores deben ser al menos dos, sin el requisito de tener contribuciones de capital iguales.

1. Nota sobre el capital pagado. Emitido por banco opcional. Cuando se registra una empresa
con un capital superior a BGN 2 (el minimo legal), se debe pagar al menos el 70% del capital
por el listado.

2. Consentimiento para aceptar el manejo y la firma del espécimen. Debe ser certificado por un
notario y firmado por el gerente. Hay dos opciones: tener un espécimen preparado que solo
requiera una certificacion de notario o pedirle a la oficina del notario que lo haga por usted. En
el segundo caso, por supuesto, obtendrAd "mas salado". La certificacion notarial de un
documento preparado costara BGN 6.

3. Ordenanza (para EOOD) o Acuerdo de la compafiia (para OOD).

Debe contener: nombre, sede, domicilio social de la empresa; nombres y datos personales de
los socios; actividad; el monto del capital y el valor de las contribuciones de los socios a OOD; y
nombre y datos personales del gerente.

4. El Protocolo Fundador (EOOD) o las actas de la Asamblea General de Socios (OOD). Debe
contener las decisiones tomadas por la asamblea constituyente, asi como la agenda de la
reunion.

5. Decision del propietario Unico del capital para el nombramiento de un administrador (EOOD)
o decisién de la junta general para el nombramiento de un administrador (OOD). Usted puede
ser nombrado gerente de EOOD; un socio puede ser designado para una compaifiia, y un
tercero puede ser designado como gerente.
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6. Formulario de solicitud A4: el "corazon" de los documentos. Esto se puede encontrar en el
sitio de Registro de Comercio, descargado y completado. Todos los demas documentos se
adjuntan a él. También hay instrucciones para completar la solicitud.

7. Declaracion bajo el art. 13 parr. 4, Ley de Registro Comercial (CTA). La verdad de las
circunstancias expuestas esta declarada y firmada por el solicitante.

8. Declaracion en virtud del art. 13 péarr. 5, CTR. Se afirma que todos los documentos son
presentados y firmados por el solicitante.

9. Declaracion bajo el art. 142, Derecho Mercantil (CC). Prohibicion de la competencia, a ser
firmada por el gerente.

10. Declaracioén bajo el art. 141, parr. 8, T3. El gerente declara que cumple con los requisitos de
la ley de un gerente de la compafiia. Naturalmente, esta firmado por el gerente.

11. Solicitud de retencion de la empresa (D1); no es obligatorio y costara 50 BGN (aqui puede
verificar de forma gratuita si el nombre de la empresa es gratuito).

12. Una licencia o permiso cuando el negocio lo requiera.

Pasos finales

En los documentos fundadores, al ingresar el nombre de la empresa, tenga en cuenta que este
ultimo esta en proceso de incorporacion. Todos los documentos se pueden encontrar en
internet. Sin embargo, debe tenerse en cuenta que es muy arriesgado lanzar un negocio
"general”. Abrir una empresa con circulares gratuitas en Internet puede ser mucho mas costoso
en el futuro, es decir, si necesita realizar cambios en la empresa, obtener un socio, obtener una
inversion, etc. La responsabilidad por la falsedad de las declaraciones es una responsabilidad
penal.

iATENCION! Tenga cuidado si utiliza muestras preparadas del memorando y el protocolo, ya
gue estos documentos son la "esencia" de su empresa y seran su "persona” en la realizacion
de actividades adicionales. Es mejor que un especialista elabore los documentos y los
introduzca.

Registro de la compainiia - cuanto tiempo tomara

El tiempo que tomard para el registro es de aproximadamente 2-3 dias. (Este es solo el
momento de la presentacion real de los documentos y no incluye su preparacion). Primero, es
necesario abrir una cuenta bancaria de capital de acumulaciéon en un banco opcional. Los
documentos que se deben presentar al banco son el Acuerdo de la Compaiiia, el Protocolo
Fundacional y la Decision para el nombramiento de un Gobernador..El banco debe abrir una
cuenta de garantia a nombre de la compafiia; Pague una cuota; y proporcione una nota sobre
el capital pagado. El gerente luego toma el certificado del banco, certifica su muestra no
verbalmente y con todos los documentos va a la Agencia de Registro, donde primero introduce
la tarifa estatal y aplica la prueba (pago).

3.3 Innovacion
Los cambios en la legislacién que se remontan a 2010 hacen que sea mas facil para las nuevas
empresas iniciar su propio negocio. La evidencia més sélida de esta reclamacion es la
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disminucion en el capital inicial requerido para registrar una compafia de responsabilidad
limitada: el valor minimo del capital social se redujo de 5000 a solo 2 impuestos.

Este importante alivio financiero permite a un gran nimero de bulgaros registrar su propia
companiia de capital en lugar de establecer su empresa como un comerciante Unico, que era la
forma legal mas adecuada para cotizar en lo que se refiere al capital inicial. La ventaja de las
compafias de responsabilidad limitada consiste en el hecho de que el Unico propietario del
capital es responsable de los pasivos de la empresa solo dentro de la propia compafiia y no de
su propio capital, como es el caso de ET.

¢Es conveniente registrar una empresa con una cantidad minima de capital?

Aunque la ley lo permite, esto no significa que pagar un capital a un minimo de BGN 2 sea una
buena solucién. Ya sea que establezca su propia propiedad exclusiva (EOOD o registre su
empresa como una compafiia con otras), el registro de un minimo de 2 $ de capital envia un
mensaje negativo a sus socios comerciales y acreedores potenciales.

Una compafiia que ha colocado en su cuenta de acumulacion solo 2 niveles de capital social
demuestra que no puede cubrir sus costos iniciales y no puede reembolsar ningin pago a
proveedores y contratistas. Dado que el capital corporativo se percibe legalmente como un
riesgo, es decir, estos son fondos personales que los fundadores estan dispuestos a arriesgar
en nombre de su empresa comercial, entonces su valor minimo demuestra lo que puede verse
como una actitud frivola con respecto a las actividades de la empresa.

3.4 Desafios persistentes

Se alega que en Bulgaria no hay ningun problema con el registro de una empresa, porque la
reforma basica se completdé hace afios con la transformacién del proceso del tribunal a la
Agencia de registro y con la reduccién del capital minimo (anteriormente fue de 5000 levas)
para el registro de la empresa y los honorarios. Si bien el progreso es realmente notable,
principalmente debido a la ineficacia del procedimiento antes de la reforma, el registro de una
empresa por el propietario mismo toma al menos 4-5 dias, cuesta mas que el capital minimo
requerido de BGN 2 y algunos de los pasos son totalmente superfluos.

Para ilustrar la falta de significado en parte del procedimiento, las conclusiones son:

Es inmediatamente posible reducir el nimero de procedimientos de registro para OOD;

Es inmediatamente posible acortar todo el proceso a 2 dias habiles;

El requisito de capital minimo debe ser abolido inmediatamente;

Es imperativo que la Agencia de registro tenga una descripcion breve pero completa de todo el
procedimiento, aunque algunos de los pasos no son de su competencia.

Enlaces utiles:

Toda la legislacion y también la posibilidad de contratar a un abogado:
https://pravatami.bg/2780

Departamento de Justicia:
http://www.brra.bg/ContentManagement.ra?contentType=1

Ley de Registro Mercantil y Registro de Personas Juridicas sin Animo de Lucro:
https://www.lex.bg/bg/laws/ldoc/2135545013

Ley de Derecho:
http://www.noi.bg/images/bg/legislation/laws/TYRGOVSKI ZAKON.pdf
Instituto nacional de seguridad social:
http://www.noi.bg/en/abouten/links

Cbémo crear una empresa en la UE:
https://europa.eu/youth/bg/article/58/3583 bg

Startups en Bulgaria/UE:
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https://europa.eu/youreurope/business/start-grow/start-ups/index en.htm

Entidades de apoyo legal:
Asesoramiento y ayuda desde la UE:
https://europa.eu/youreurope/business/start-grow/start-ups/bulgaria/index en.htm

Ministerio de Finanzas:
http://www.nap.bg/en/

http://www.minfin.bg/en/

Comision de supervision financiera:
http://www.fsc.bg/en/

Ministerio de Empleo y Politica Social:
http://www.asp.government.bg/web/guest/homel

Consejo de Ministerio de la Republica de Bulgaria:
http://www.government.bg/en

4. ESPANA

4.1 Principales instituciones para la implementacién/supervision de politicas nacionales
relacionadas con las empresas migrantes:

El Ministerio de Economia y Empresa

(http://www.mineco.gob.es/portal/site/mineco/)

Es responsabilidad del Ministerio de Economia y Empresa proponer e implementar las
politicas del Gobierno en materia de reformas y asuntos econdémicos, mejorar la
competitividad, el desarrollo industrial, las telecomunicaciones y la sociedad de la
informacion, y el desarrollo de la Agenda Digital, asi como la politica de apoyo a la
empresa.

Ministerio de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social
(http://www.mitramiss.gob.es/)
La Secretaria de Estado para las Migraciones es el organismo encargado de desarrollar la

migracioén. Politica definida por el gobierno sobre inmigracion e integracién de inmigrantes.

Ministerio de Industria, Comercio y Turismo
(http://www.mitramiss.gob.es/)

Proporciona a los empresarios las herramientas necesarias para iniciar negocios o
registrarse como trabajadores por cuenta propia de una manera mas rapida, mas sencilla y
més econdmica.

El Registro Mercantil Central

(http://www.rmc.es/Home.aspx)

Organismo publico que facilita la obtencion de un certificado que certifique la inexistencia
de otra empresa con el mismo nombre que pretende constituir. Requisito esencial para la
concesion de la Escritura Publica de constitucion de sociedades y otras entidades
registrables.

Confederacion Espafiola de Organizaciones de Empresarios

(https://www.ceoe.es/es)
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Integra de forma voluntaria dos millones de empresas y autonomos de todos los sectores
de actividad, que estan vinculados a CEOE a través de mas de 4.500 asociaciones de
base.

4.2 Regulaciones generales

Ley Orgénica 4/2000, de 11 de enero, sobre los Derechos y Libertades de los Extranjeros
en Espafia y su Integracién Social, modificada por la LO 8/2000, 14/2003 y 2/2009, mas
conocida como la Ley de Extranjeros de Espafia:
(https://www.boe.es/buscar/pdf/2000/BOE-A-2000-544-consolidado.pdf)

Incluye todas las regulaciones de inmigracion, como los derechos y obligaciones de estos
pueblos, la reunificacion familiar, garantias legales, permisos de residencia, visas, etc.
Ademas, el Capitulo 3 esta dedicado al proceso para obtener la autorizacién para realizar
actividades lucrativas.

Federacion Nacional de Asociaciones de Empleadores y Trabajadores Independientes,
ATA: (https://www.ata.es/)

Es uno de los organismos competentes para probar la viabilidad de los planes de negocios
de cualquier persona que quiera iniciar un negocio como migrante.

Ley 20/2007, de 11 de julio, del Estatuto del Trabajo Autébnomo:
(https://www.boe.es/boe/dias/2007/07/12/pdfs/A29964-29978.pdf)

Es la norma que regula el trabajo de las personas en una actividad econémica o profesional
con fines de lucro.

4.3 Innovacion

En Espafia existen varios programas que tienen como objetivo atraer la inversion extranjera.
Desde el punto de vista del empresario que estd pensando en iniciar un negocio, seria
interesante dar mas visibilidad a todas las medidas a su favor. La Ley 14/2013 de Apoyo a los
Emprendedores, aprobada en 2013, entre otras medidas, esté relacionada con las visas para
nuevos empresarios extranjeros que promueve el Ministerio de Relaciones Exteriores.

A nivel regional (Espafia esta dividida en 17 comunidades auténomas y cada una puede
legislar sobre este tema) también hay comunidades que han implementado medidas de apoyo.

4.4 Desafios persistentes

1. Dificultad para convalidacién y reconocimiento de titulos. Uno de los requisitos para
abrir una empresa siendo migrante o refugiado, es contar conla cualificacién
profesional exigible o experiencia acreditada para el ejercicio de la actividad concreta,
asi como, dado el caso, colegiacién profesional.

2. Escasa ayuda financiera. Otro requisito consiste en estar en disposicion de justificar la
capacidad de curbir la inversion prevista para la puesta en marcha del proyecto. Se
debe contar con la capacidad econémica para la manutencion ademas de los gastos
deducidos del desarrollo de la actividad profesional.

3. Elevados impuestos a los empresarios. Como se puede observar en el gréfico de
debajo, en Espafia los impuestos para los autbnomos son muy altos, alrededor de
3.300€ al afio, mientras que en otros paises como Reino Unido solo llegan a 168€.
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Cuota de auténomos en Europa®

168€ 50€ 0€ 0€ 0€
la I o ol ono ol ono ol oo ol ano al ano
" " v W
ESPANA POLONIA REINO UNIDO HOLANDA FRANCIA PORTUGAL ALEMANIA
Cuota minimna (44 ewros ol rmes (s pagon 100€ o primer aho (Prvs un peecentoie (si no pogan
(2756 rrwesvales) hasta kos 600€ rensuoles delos ingresos) mas de 1700€
de ingresos) de seguro medico) 150€ de seguro médico)

Fuente:
http://www.elautonomodigital.es/comparacion-cuota-de-autonomo-espana/

4. Algunas de estas personas se encuentran con la barrera del idioma, ya que muchos de
ellos proceden de paises con un idioma muy diferente del espafiol como Rumania,
Marruecos, Argelia, India, etc. Para resolver este problema, muchas ONGs ofrecen
clases de espafiol gratis para favorecer la integracién de migrantes y refugiados en la
sociedad espafiola.

Enlaces de utilidad:
e Guia sobre los pasos legales a seguir para montar una empresa si eres extranjero:
http://gestron.es/como-crear-empresa-espana-siendo-extranjero/
¢ Informacién empresarial para extranjeros:
https://www.parainmigrantes.info/category/empresas/

e Inspiracion; inmigrantes que tienen empresas de éxito:
https://mundohispanico.com/dinero/estas-empresas-no-existirian-de-no-ser-por-los-
inmigrantes

e Recomendaciones para montar un negocio en Espafia siendo inmigrante:
https://www.aycelaborytax.com/blog/montar-negocio-en-espana-siendo-extranjero/

Entidades de apoyo legal:
e ONG ALBA: servicio juridico a inmigrantes (http://www.asociacionalba.org/servicio-
juridico-de-atencion-a-inmigrantes/)
Esta organizacion da respuesta a las demandas formuladas por el colectivo de
inmigrantes, se centra principalmente en la prestaciébn de un servicio gratuito de
informacién, asistencia y apoyo legal al colectivo inmigrante, orientacién social y laboral.

e Asesoria legal para inmigrantes (https://www.asesoriaparainmigrantes.com/)
Servicio gratuito de orientacion para obtener estatus como la residencia legal en Espafia
o el asilo politico.

e Servicio para migrantes y refugiados (https://www.parainmigrantes.info/)
Ayuda legal y gratuita para migrantes y refugiados que quieran vivir en Espafia.

8 http://www.elautonomodigital.es/comparacion-cuota-de-autonomo-espana/
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5. DINAMARCA

5.1 Principales instituciones que implementan/supervisan politicas nacionales relacionadas con
las empresas migrantes:

e Autoridad empresarial danesa
(https://danishbusinessauthority.dk)
Responsable de los principales registros de empresas en Dinamarca.
Esto cubre, para instancia, registro para el IVA y el Registro de Proveedores de
Servicios Extranjeros (RUT).

e Ministerio de Inmigracién e Integracion
(http://uim.dk/)
Responsable de los permisos de residencia y trabajo de migrantes y refugiados, asi
como de la integracién de inmigrantes.

e Ministerio de Industria, Negocios y Asuntos Financieros
(https://fem.dk/)
Responsable de una serie de areas politicas que son importantes para el ambiente de
negocios, incluyendo: regulacién de negocios, derechos de propiedad intelectual,
politica de competencia y consumo, sector financiero y transporte maritimo.

e SKAT
(https://skat.dk/)
Agencia tributaria danesa responsable de administrar y hacer cumplir la ley tributaria.

e Autoridad Danesa de Ambiente de Trabajo
(http://engelsk.arbejdstilsynet.dk/en/)
Responsable de administrar la Ley de Ambiente de Trabajo en Dinamarca y guiar
empresas sobre normas de seguridad y salud en el trabajo.

5.2 Regulacion general

1. Udleendingeloven (Ley de Extranjeria Danesa):
a. Comprende todas las leyes y regulaciones que rigen el acceso a los permisos de
asilo, trabajo y residencia en Dinamarca.
b. Si usted es un ciudadano de fuera de los paises nérdicos, UE/EEE y Suiza, debe
solicitar un permiso de residencia y trabajo para trabajar por cuenta propia y/o
para operar una compaifiia independiente en Dinamarca.

2. Esquema de puesta en marcha (http://www.startupdenmark.info/)

a. Start-up Denmark esta dirigida por el Ministerio de Negocios y Crecimiento y el
Ministerio de Inmigracion, Integracion y Vivienda.

b. Los empresarios no daneses solicitan un plan de negocios, que luego es
evaluado por un panel de expertos. Los solicitantes con planes de negocios
aprobados son, en lo sucesivo, elegibles para solicitar un permiso de residencia
y trabajo.

3. Actos del ambiente de trabajo (http://engelsk.arbejdstilsynet.dk):

a. Establece los objetivos generales y los requisitos en relaciébn con el entorno
laboral. Las principales areas de la legislacion son el desempefio del trabajo, el
disefio del lugar de trabajo, el equipo técnico, las sustancias y los materiales, los
periodos de descanso y los jovenes menores de 18 afios.
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b. La Ley Danesa de Ambiente de Trabajo esta actualmente complementada por
Ordenes Ejecutivas, que contienen regulaciones mas detalladas. Las 6rdenes
ejecutivas son normas de ley que son legalmente vinculantes para las empresas
Yy que generalmente contienen normas sobre sanciones penales.

5.3 Innovacion

Desde que la entrada de migrantes en la UE alcanz6 su punto maximo en 2015, se han
introducido una serie de medidas legislativas y administrativas en el campo del asilo y la
migracion. En general, se ha vuelto mas dificil obtener permisos de residencia y de trabajo. Se
han adoptado varios proyectos de ley para facilitar el rechazo de los solicitantes de asilo en las
fronteras, el regreso al pais de origen y el control de identidad. Las nuevas reglas con respecto
a los permisos de residencia permanente y la reunificacion familiar imponen requisitos mas
estrictos.

En 2015, se llegé a un nuevo acuerdo para simplificar el acceso a la contratacién de mano de
obra internacional altamente cualificada y para restringir las normas relativas a la mano de obra
extranjera que no requieren un alto nivel de cualificaciones. Las nuevas reglas para el trabajo
por cuenta propia ahora estan contenidas en la Ley de Extranjeria. El esquema de la tarjeta
verde fue abolido en junio de 2016. En cambio, se introdujo un nuevo esquema llamado "Start-
up Denmark". Se otorgara un maximo de 50 permisos de residencia y trabajo bajo este
esquema por afio. Se otorga un permiso de residencia y trabajo bajo el paraguas de Start-up
Denmark por un maximo de dos afios con posibilidad de prérroga por tres afios a la vez.

5.4 Desafios persistentes

e Si esta recibiendo 'Kontanthjeelp' (asistencia en efectivo del estado) no puede iniciar un
negocio. No es posible recibir este tipo especifico de ayuda y ganar su propio dinero a
través de un negocio simultAneamente.

e Si ha trabajado anteriormente en una empresa danesa, existe la posibilidad de tener un
seguro en el que reciba 'Dagpenge' en el caso de que quede desempleado. Bajo ciertas
circunstancias, se le puede permitir iniciar un negocio al mismo tiempo que recibe
'‘Dagpenge’, sin embargo, este es un asunto que debe ser tratado a través del a-kasse
(unioén).

e Un problema que sigue siendo importante para los empresarios migrantes y refugiados
es la barrera del idioma, particularmente en lo que respecta a encontrar un puesto de
trabajo que refleje adecuadamente su nivel de habilidad. Este desafio solo parece ser
exagerado por la decision del gobierno danés de abolir el curso danés orientado al
mercado laboral, que consistié en 250 horas de capacitacion en idioma danés ofrecida a
trabajadores y estudiantes extranjeros. Esto fue reemplazado por un "curso de idiomas
para principiantes” ofrecido a todos los inmigrantes recién llegados, lo que significa que
esta menos adaptado para encontrar empleo o familiarizar a los inmigrantes con el
mercado laboral danés.

Enlaces utiles:

e Autoridad empresarial danesa
Reglas para tener un negocio en Dinamarca
http://danishbusinessauthority.dk/what-are-rules

e Negocios en Dinamarca
Portal principal para empresas extranjeras en Dinamarca con informacion sobre las
normas pertinentes y actores, asi como todos los registros en linea pertinentes
http://businessindenmark.dk

e Emprendedores Refugiados Dinamarca
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Transforma la "crisis de refugiados en una oportunidad de refugiado” y utiliza el espiritu
empresarial como una herramienta de integracion
http://refugeeentrepreneursdenmark.dk/entrepreneurs
e Egenvirksomhed.Nu
Conecta a las personas de negocios que ayudan con el desarrollo de los empresarios
gue reciben apoyo estatal o de integraciones.
http://egenvirksomhed.nu/
e Fondo de Innovacion Dinamarca
Este fondo invierte en empresarios, investigadores y empresas con conocimientos e
ideas que generan crecimiento y empleo en Dinamarca.
https://innovationsfonden.dk/da/soegemulighed/integrationsindsats-med-fokus-paa-flygtninge
e Casa de Negocios CPH
Business House Copenhagen vincula a las empresas con la ciudad de Copenhague y
ayuda a iniciar su propio negocio.
https://international.kk.dk/bhc
e Centro de Desarrollo de Negocios Multiétnicos
Creado por duefios de negocios con conexiones a los muchos residentes en Dinamarca
con antecedentes internacionales.
http://mbdc.dk/
e Reiniciar Refugiados
Empodera a los empresarios refugiados con financiacion de fuentes locales.
https://restartrefugees.com
e Casa de trampolin
Este centro comunitario independiente proporciona a los refugiados y solicitantes de
asilo en Dinamarca un lugar de "apoyo, comunidad y
proposito".”https://www.trampolinehouse.dk/#

e Centro de Empleo, Lenguaje e Integracion.
La integracién de Jobcenter es para los recién llegados que no han vivido en Dinamarca
durante mas de 3 afios.
https://www.kk.dk/cbsi
e Startup Dinamarca
Una organizacion que analiza los modelos de negocio de los migrantes de Paises no
pertenecientes a la UE y no pertenecientes al EEE.
http://www.startupdenmark.info
e Foreningen Nydansker
Una asociacion de mas de 100 empresas miembros que se centran en la inclusién y la
diversidad y allanan el camino para los inmigrantes en el mercado laboral.
https://www.foreningen-nydansker.dk/home/medlemsressourcer/om-foreningen/hvem-er-vi
e Casa de crecimiento Copenhague / Vaeksthus Hovedstadsregion
Esta institucion ayuda a las empresas a crear crecimiento, empleos, exportaciones, etc.
Proporcionan apoyo individualizado. La consulta puede cubrir temas como
internacionalizacion, liderazgo, y financiacion.
https://startvaekst.dk/vhhr.dk/omos_vhhr
e Danish Entrepreneur Magazine
https://www.d-i-f.dk/2018/12/17/vejen-til-et-succesfuldt-investorpitch/
e Manuales de inicio para iniciar la mayoria de los tipos de pequefas empresas (en
danés).
https://www.imidt.dk/startvejledninger/
https://indberet.virk.dk/
e Plataforma de Emprendimiento CBS
Esta plataforma conecta los recursos en investigacion y educacion empresarial en CBS.
Con las redes globales de la escuela.
https://www.cbs.dk/en/knowledge-society/business-in-society/entrepreneurship
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e Nuevo en Dinamarca
Ofrece orientacion a empresas recién establecidas.

https://www.nyidanmark.dk/

e Trabajo en Dinamarca
Proporciona a los solicitantes de empleo internacionales y empleadores daneses la
informacion, orientacién, y herramientas para encontrarnos.
https://www.workindenmark.dk/
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Il Ejercicios

Médulo de ejercicio 1

Habilidades Blandas - Empleo y Emprendimiento

5 maneras de cultivar la autoconciencia

1. Cree un espacio para usted: dedique tiempo y espacio todos los dias, tal vez a
primera hora de la mafiana o media hora antes de dormir, cuando se aleje de las
distracciones digitales y pase un tiempo consigo mismo, leyendo, escribiendo,
meditando, y conecte consigo mismo.

2. Practique la atencion plena: la atencién plena es la clave para la autoconciencia. A
través de la practica de la atencion plena, estara mas presente consigo mismo para que
pueda "estar alli* para observar lo que sucede dentro y alrededor de usted. Puede
practicar la atencion plena en el momento que desee, a través de la escucha
consciente, la alimentacion consciente o el caminar.

3. Mantenga un diario: escribir no solo nos ayuda a procesar nuestros pensamientos,
sino que también nos hace sentir conectados y en paz con nosotros mismos. Escribir
también puede crear mas espacio de cabeza a medida que dejas que tus pensamientos
fluyan hacia el papel. También puede utilizar el diario para registrar su estado interior.
Pruébelo en casa: elija medio dia en un fin de semana, preste mucha atencion a su
mundo interior, lo que esta sintiendo, lo que se dice a si mismo y tome nota de lo que
observa cada hora.

4. Gane diferentes perspectivas: pida retroalimentacion. A veces podemos tener
demasiado miedo de preguntar qué piensan los demas de nosotros, mientras que a
veces los comentarios pueden ser sesgados o incluso deshonestos; podra diferenciarlos
de los comentarios reales, genuinos y equilibrados a medida que aprende mas sobre
usted y los demas. La investigacion ha demostrado que realizar comentarios de 360
grados en el lugar de trabajo es una herramienta Util para mejorar la autoconciencia de
los gerentes.®*

Actividades de resolucién de problemas
Torre de espaguetis de malvavisco
Ayuda con: Colaboracion

Podemos resolver problemas en equipo mejor que solos, lo que significa que desarrollar las
habilidades de colaboraciéon de su equipo conducird a mejores resultados de resolucion de
problemas.

54 https://www.developgoodhabits.com/self-awareness-activities/
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Lo que necesitaras (por equipo):

20 palitos de espaguetis crudos
1 rollo de cinta adhesiva

1 patio de cuerda

1 malvavisco

Instrucciones:

1. El objetivo de este ejercicio es ver qué equipo puede usar los materiales provistos para
construir la torre mas alta dentro de un periodo de tiempo asignado. La torre debe poder
sostenerse sola.

2. Para hacer que este ejercicio sea mas desafiante, intente agregar un malvavisco en la parte
superior de la torre. Este ejercicio de resolucion de problemas del equipo ayuda a los equipos a
pensar de manera inteligente mientras desarrollan la camaraderia y el liderazgo.®

Moédulo de ejercicio 2 Creatividad e Innovacion®®

- Ejercicio:
Abrazando todos los temas mencionados anteriormente, ¢debemos describir lo que hemos
ganado hasta ahora? Trate de rellenar la plantilla que puede encontrar a continuacién.

Evaluacién

Evaluar los recursos y la capacidad:

Estrategia

Seleccione una estrategia:

Implementacion

SShttps://www.wrike.com/blog/top-15-problem-solving-activities-team-master/
8All links for Module 2: http://breakthroughthinkingguide.com/resources/answer-keys/
https://www.mindtools.com/pages/article/creativity-quiz.htm

http://www.testmycreativity.com/
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Seleccién y aplicacion:

- Ejercicio:
Se le ofreceran tres imagenes al azar. Necesita crear una idea de negocio que conecte las tres
imagenes.

Version 1

Escriba su idea de negocio

Escriba su idea de negocio
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- Ejercicio: jPiense fuera de su contexto habitual!

Conecte estos 9 puntos con 4 lineas rectas.

FEAR

KNOWLEDGE

HABIT COMPLACENCY

ASSUMPTION

RULES

Pista: jRealmente necesita pensar fuera del contexto!

Solucién abajo
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Declaraciones de respuesta

De ningun

modo

Raramente

Algunas

veces

A menudo

Muy a

menudo

Me considero una persona que busca la estabilidad.

Retengo mis ideas hasta que alguien las pida.

Es dificil para mi encontrar soluciones a problemas

a los que nunca antes me habia enfrentado.
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Cuando otros se atascan, puedo encontrar nuevas

4 | soluciones a los problemas.
Siempre pido la opinion de los demds sobre mis ideas
5 | antes de implementarlas.
Estoy ansioso/a por aprender cosas nuevas.
6
Se deben seguir las pautas y no hay razén para
7 | desviarse de ellas.
Se me ocurre un enfoque alternativo si el anterior no
8 funciona.
Tengo la capacidad de crear una combinacion
9
increible a partir de componentes simples.
El miedo a cometer errores afecta muchas de mis
10
decisiones.
Mi cerebro esta siempre en llamas y los
11
pensamientos siempre vienen.
c s o
] c o o
. [eT] [J] 2] > S
Declaraciones de respuesta S o £ S, c c 3
= ] (]
c © =) o > c
o 9 o T £ S g
o € o < > < = E
Me considero una persona que busca la estabilidad.
1
Retengo mis ideas hasta que alguien las pida.
2
Es dificil para mi encontrar soluciones a problemas
3

a los que nunca antes me habia enfrentado.
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Cuando otros se atascan, puedo encontrar nuevas

4 | soluciones a los problemas.
Siempre pido la opinion de los demds sobre mis ideas
5 | antes de implementarlas.
Estoy ansioso/a por aprender cosas nuevas.
6
Se deben seguir las pautas y no hay razén para
7 | desviarse de ellas.
Se me ocurre un enfoque alternativo si el anterior no
8 funciona.
Tengo la capacidad de crear una combinacion
9
increible a partir de componentes simples.
El miedo a cometer errores afecta muchas de mis
10
decisiones.
Mi cerebro esta siempre en llamas y los
11

pensamientos siempre vienen.

Ejercicio 3: Piense fuera del contexto habitual!

Plan de Negocios y Modelo Canvas

Ejercicio 1:

Respondiendo a la pregunta: “; Quién soy yo?”

Vale la pena considerar la posibilidad de que nuestras carreras y valores evolucionaron en
torno a las expectativas establecidas por los demas, en lugar de por uno mismo. Un problema

75




con las expectativas de los demés es que podriamos adoptarlos como propios, ya que el deseo
de aceptacion social puede abrumar facilmente nuestras brdjulas internas.

Intentemos un experimento mental: recuerde cualquier momento antes de los 20 afios.
¢ Qué le gusta hacer?

¢ Qué actividades, juegos, pasatiempos, deportes, eventos o materias escolares le hicieron
disfrutar?

Piense lo que lo mantuvo absorto durante horas y lo hizo felizmente ajeno al resto del mundo:
¢ Qué tareas le hizo volar el tiempo?

Escriba sus pensamientos.

Ejercicio 2:
Aplicando el modelo Canvas a su propia estrategia.

Empezando:

Comience a esbozar su modelo de negocio creando Stattys para cada uno de los nueve
bloques de construccion. Algunas personas prefieren comenzar con una lista de sus segmentos
de clientes o propuestas de valor. Otras prefieren comenzar con sus recursos o actividades
clave. No importa. Simplemente hagalo.

Preguntese cuales son todos los elementos que su modelo de negocio requiere para creatr,
entregar y capturar valor. Cree un Statty para cada elemento que sea importante.

Compruebe laintegridad y coherencia:

Asegurese de no crear elementos "huérfanos” en su modelo de negocio. Por ejemplo, para
cada segmento de clientes y sus trabajos a realizar, debe tener una propuesta de valor
correspondiente. O, por ejemplo, para cada propuesta de valor, debe enumerar los recursos y
actividades clave que se requieren para crearla.

Contar una historia:

Cuando termine de esbozar su modelo de negaocio, intente contar la historia de su modelo, un
Statty a la vez. Anote todos los Stattys y expliqgue su modelo de negocio colocando un Statty
tras otro en un lienzo en blanco. Esto te obligara a contar una historia coherente, elemento tras
elemento.

Codificacién de color:

Utilice diferentes estilos de color para resaltar ciertos aspectos de su modelo de negocio. Por
ejemplo, use Stattys de color diferente si tiene dos segmentos de clientes muy diferentes en su
modelo de negocio con tareas a realizar muy diferentes (por ejemplo, anunciantes y usuarios).
Luego continte usando los mismos colores para las propuestas de valores, canales, etc.
correspondientes.

Visuales y palabras:

Combinar imagenes y palabras para describir los bloques de construccion de modelos de
negocios es mas poderoso que solo usar palabras. Nuestro cerebro procesa imagenes mas
rapido que las palabras. Por lo tanto, las imagenes permitiran a los espectadores de su Canvas
captar mas rapidamente el panorama general de su modelo.

Granularidad:
No agregue demasiados Stattys cuando esté esbozando la visién general estratégica de un
modelo de negocio. Demasiados detalles ocultan el cuadro grande. Por otro lado, agregar
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detalles es apropiado cuando trabaje en el refinamiento de su modelo de negocio, para
probarlo y considerar el desarrollo del cliente.

Describir demasiadas ideas diferentes en el mismo Business Model Canvas puede generar
confusién. Trate de usar lienzos separados para esbozar ideas individuales. Si es necesario,
siempre puede reunirlos en el mismo lienzo mas adelante.

Use la siguiente plantilla:

The Business Model Canvas

Designed for.

Designed by:

Date Version

Key Partners

&

Key Activities 0
Key Resources i
Y 2a

Value Propositions

=

Customer Relationships '

Channels

)

Customer Segments ’

Cost Structure

L)

Revenue Streams
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Y también el ejemplo:

ASPIRE Lemonade Stand Business Model Canvas

Pauers | A hcr T — T T T
i ACTIVITIES ~ ey
pa) . L‘
! ersonal
Making E
lemonade |
“Marketin
park Authority ! £ Cold tasty “aﬂ::: go
h selling lemonade on—7~ park visitors
:3?] KEY
g7l RESOURCES .i@anNNELS
Ingredients
oth sale
sales people Bon>=
. de.com
Booth & www.asAptrehemO"’*a
equipment
T COSTSTRUCTURE I!J‘,;’}\’,» REVENUE STREAMS
4 Salaries B ips
ingredients : o= Lemonade Tip
- ales
Equipment Rent  marketing o Ads on cups
Resumen

El Business Model Canvas es un resumen de una sola pagina que presenta lo que hace (o
desea hacer) y como lo hace, permitiendo conversaciones estructuradas sobre la gestiéon y la

estrategia.

Este formato visual es Util para organizaciones y empresas existentes y nuevas. Los programas
existentes pueden desarrollar nuevas iniciativas e identificar oportunidades al tiempo que se
vuelven mas eficientes al ilustrar posibles concesiones y actividades de alineacién. Los nuevos
programas pueden usar el lienzo para determinar y planificar como hacer que su oferta sea una

realidad.®’

S7www.stattys.com

https://strategyzer.com/

www.innovationfund.rs

https://en.wikipedia.org/wiki/Business_Model_Canvas
https://canvanizer.com/new/business-model-canvas
https://www.businessmodelsinc.com/about-bmi/tools/business-model-canvas/
https://www.youtube.com/watch?v=IPOcUBWTgpY
https://www.youtube.com/watch?v=QoAOzMTLP5s
https://www.youtube.com/watch?v=rOmtUQnny94
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Moédulo de ejercicio 4

Comunicacién y Marketing

1. ¢ Qué es la comunicacion de marketing?

Ejercicio:
Se le darén tres palabras al azar. Digamos naturaleza, vino y hotel.

Ahora tiene un minuto para desarrollar una idea empresarial que consiste en estas tres
palabras al azar. Escribalo aqui:

Deberia darse cuenta de que en este momento logré crear una idea empresarial en un minuto
con tres palabras elegidas al azar. jImagina cuan grande puede ser el potencial para la idea
que ha cultivado en su mente por un tiempo!

2. ¢ Qué es la planificacion de productos?

3. ¢Qué es un plan de comunicaci6on?

Ejercicio:
iEl plan de comunicacion es tan simple y realmente vital para su éxito!

Tome una hoja de papel y un boligrafo y comience a identificar los 5 elementos que acabamos
de ver al escribir su Plan de Comunicacion:

1.
2
3
4.
5

4. Marketing
Ejercicio:

iLa comunicacion importa mucho! Considere la forma en que se comunica. La mayoria de las
veces pregunta algo a cambio o viceversa.

Pdngase en la posicion en la que usted, como cliente, desea comprar su propio producto. ¢Qué
se gustaria escuchar, ver o ser ofrecido?

Escriba 3 puntos clave que persuadirdn a un cliente potencial de que su producto es de su
interés. jTendra tiempo para desarrollar su estrategia de comunicacion para lograr la
maximizacion de ventas!
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Ejercicios modulo5: E-Business y Marketing Online

Ejercicio 1:

Escriba estos elementos en el lugar de la tabla que considere més apropiado sobre
marketing en linea:

Menos seguridad: hay herramientas u opciones disponibles para los piratas
informéticos, por lo que no solo pueden monitorear, sino también controlar cualquier
informacién que se comunique a través de Internet.

Reducir los costos administrativos y operativos.
Reducir los costos de inventario.

Menos privacidad: el patrén de compra de un cliente puede conocerse en una tienda
electronica con la ayuda de ciertas herramientas sofisticadas.

Mejorar el servicio al cliente y la satisfaccion.
Reducir el costo de adquisicion.

Agilizar los procedimientos de contratacién.
Aumentar los ingresos y margenes de beneficio.

Sin proximidad fisica con los articulos comprados: en ciertos casos, los clientes no
pueden decidir comprar algo antes de examinarlo fisicamente.

Aumente la eficacia de la comunicacion y la interaccion con empleados, proveedores,
clientes y socios estratégicos.

Ventajas Desventajas

Ejercicio 2:

El posicionamiento SEO es fundamental para el éxito de un negocio en linea. Escriba
10 palabras clave sobre el negocio que representa cada imagen para que su posicién
en los motores de busqueda se optimice:
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Ejercicio 3:

Piense en su idea de negocio y escriba un breve informe que responda a las siguientes
preguntas. Entonces tendra listo su plan de marketing!

S significa situacion

Andlisis - ¢ Qué significa donde estamos ahora?

O significa Objetivos, ¢ donde queremos ir?

E significa Estrategia, que resume como vamos a llegar alli.

T significa tacticas, que son los detalles de la estrategia.

A es para la accion o la implementacion: poner en préactica el plan.

C es para Control que significa medicién, monitoreo, revisiéon, actualizacion y modificacion
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Ejercicio 4:

A continuacion puede encontrar diez pasos para desarrollar un e-business paso a paso, pero
no estan en el orden correcto. POngalos en orden de acuerdo a sus propios criterios:

e Atraer clientes )
e Construyendo tu sitio web 2'
e Formando un equipo 3:
e Ganar dinero desde su sitio web A
e Hacer una investigacién de mercado. E 5
e Retencion de clientes 6.
e Cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios. 7.
e Mecanismos de pago y envio. 8.
e Elegir tu negocio online 9.
e Recaudar fondos 10.
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Modulo de ejercicio 6

Servicio al cliente®8

Ejercicio 1%°

Ponga su politica de servicio al cliente por escrito y asegurese de que los principios provienen
de usted y que todos sus empleados conozcan y puedan cumplir con estas reglas. ¢Qué
valores de servicio al cliente son los mas importantes para usted? Escriba una lista de 10
reglas de servicio al cliente que formaran la base de su politica en este campo.

© 00 N O o b~ wWw NP

[N
o

Ejercicio 2

Consulte la lista de aplicaciones y software sugeridos que se detallan en la seccién 6.3 (¢ Cémo
se implementan los procesos correctos?) del Médulo de servicio al cliente.

¢Hay lugar para las aplicaciones en su empresa?
¢, Cudles?

¢ Qué tareas podrian optimizarse para ahorrar tiempo usando una aplicacion o un servicio
digital?

Ejercicio 3

Consulte la seccion 6.4 (¢ Como capacita a su personal?) en el Médulo de servicio al cliente.
Cree una lista de las 10 reglas de servicio al cliente que desea que demuestren sus empleados
gue se ajusten a su negocio.

1

% https://www.lessonly.com/wp-content/uploads/2015/03/Lesson.lys-Customer-Service-Training-Manual.pdf

% https://downloads.hrdpressonline.com/files/7320080417163054.pdf
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Ejercicio 47

Este ejercicio se conecta con la seccion 6.5 (¢,como soluciona el problema de un cliente
rapidamente?).

Identifique 3 quejas que puede anticipar que los clientes puedan tener sobre su negocio y 3
posibles soluciones.

Quejas
1
2
3

Soluciones

Ejercicio 5

Con referencia a la seccién 6.5 (¢ Cémo solucionas el problema de un cliente rapidamente?) del
Modulo de servicio al cliente, cree su propia encuesta de 10 preguntas para recopilar
comentarios sobre el servicio al cliente en su empresa.

Usted puede elegir varios tipos de respuestas, como Excelente, Bueno, Promedio, Regular o
Malo. Ademads, incluya preguntas abiertas donde puedan dejar sus propios comentarios.
Recuerde también que su encuesta debe solicitar la informacion de contacto de la persona.

70 https://www.userlike.com/en/blog/customer-service-training-games
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Algunas preguntas de muestra que podria incluir:

Preguntas de calificacién: el personal fue amable y sonrié.

El personal estaba bien informado sobre los productos y servicios.
El personal me saludé cuando llegué.

En general, calificaria mi experiencia de servicio al cliente como ...

Preguntas abiertas: ¢Qué fue lo que méas le gusté de su experiencia de compra? ¢Como
podriamos mejorar?

© 00 N o o b~ wWw NP
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Ejercicio 6™

Consulte la seccién 6.6 (¢,Por qué deberia crear un programa de fidelizacion de clientes?) del
Médulo de servicio al cliente. Cree un programa de fidelizacion que se ajuste a su modelo de
negocio. ¢ Qué aspectos deberia considerar asegurarse para que este programa sea un éxito?

1 https://yastrow.com/3-exercises-take-customer-satisfaction-next-level/
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