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KIT DE HERRAMIENTAS Y MATERIALES
FORMATIVOS del ResC-EWE MOQOC

Habilidades Empresariales para Estudiantes, Mentores y
Emprendedores

El proyecto ResC-EWE presenta un MOOC (un Curso Online Masivo y Abierto] que
incluye ocho videos escalables y un conjunto de herramientas innovadaorasy
basadas en la practica, para la educacion y la formacion formal, no formal e
informal.

EI MOOC se desarraolla a traves de un proyecto Erasmus+, Resiliencia y Hahilidades
de Rescate para las PYMES, reforzando la Alerta Temprana Europea, que continua e
integra los resultados de una investigacian realizada en cinco paises europeos:
Dinamarca, Finlandia, Grecia, Polonia y Espafia. ResC-EWE es la continuacian del
trabajo realizado por la Red de Alerta Temprana Europea.

El espiritu empresarial/emprendedor hace referencia a la capacidad de un individuo
para convertir sus ideas en accion [Comision Europea). El espiritu emprendedor
comprende varias cualidades y habilidades internas y externas, como la
creatividad, la comunicacian, la cooperacion, la innovacian, el liderazgoy la
resiliencia.

Siga cada una de las secciones del kit de herramientas y del material formativo y
desarrolle sus habilidades en la practica!
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https://www.earlywarningeurope.eu/rescewe

Aprendiendo a traves del MOOC.

Mentores
Videos

Utilice la version digital del kit de herramientas o imprima
El MOOC incluye ocho videos que ofrecen un resumen de los las herramientas y utilicelas para su propios propdsitos en el
temas clave, como el espiritu empresarial, la planificacion de coaching, el mentoring o la ensefianza. Vea los videos para
negocios y la resiliencia. Los videos se desarrollan en seis obtener una comprensién coherente de cada tema.

temas principales, y cada uno de ellos dura aproximadamente
siete minutos. El modelo empresarial Canvas de Alexander
Osterwalder sirve como metodologia para el MOOC. Para Empresarios y Emprendedores
desarrollar sus hahilidades en la practica, vea cada video
primero y luego continde con las secciones practicas del kit

. . o Elija los contenidos y herramientas que se ajusten a sus
de herramientas y materiales de formacion.

necesidades de planificacion y desarrollo empresarial, o utilicelos
en los retos a los que pueda enfrentarse en su negocio. Vea los

El Kit de Herramientas y Materiales Formativos videos para obtener una comprension coherente de cada tema.

El Kit de herramientas y materiales de formacion, incluye una

seccion para cada tema, siguiendo los temas de los videos. El Estudiantes

kit incluye innovadoras herramientas practicas para desarrollar

sus habilidades empresariales y emprendedoras, de Vea los videos y estudie las secciones del kit de herramientas una

planificacion empresarial y habilidades de resiliencia, jy por una. Cada tema presentado se relaciona con el tema anterior
—— muchas mas! Cada seccion del kit de herramientas incluye una en el propdsito de analizarlos. Utilice la version digital del
~ reflexion y un plan de accidn -disefie su propio plan de acciony kit de herramientas o imprimala para su aprendizaje. Elija las

comparta tus ideas con sus colegas, socios comerciales, herramientas que mas se adapten a su situacion de aprendizaje o

mentores o compafieros de estudios. de desarrollo de competencias en practica.
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HERRAMIENTA 1 - Resiliencia vy
Habilidades de Rescate para las PYMES,
reforzando el sistema de EWE

El espiritu
empresarial;
niveles
El espiritu emprendedor |nd|V|dlU8|88
genera valor para los El ResCEWE y sociales
empresarios, las MOOC:

organizacionesy la desarrollo >_ —
sociedad, ya que crea
Modelo

de
mejora los mercados y los hahilidades Empresarial

puestos de trabajo,

medios de vida. Las
economias confian en las
habilidades de los
emprendedores para resiliencia
generar crecimiento.

Canvas:
construyendo

v W
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El espiritu empresarial en una sociedad

» : Dirigir una empresa requiere:
El espiritu empresarial pone

las ideas en accion

Desarrolla

Crea empresas nuevas
habilidades

Abre
NnUevos
mercados Comunicacion  Innovacion Capacidad Creatividad Asumir
de riesgos
planificacion

Las pequefas y medianas empresas (PYME] son las fuentes de empleo mas importantes de la Unidn Europea. Nuestro objetivo es animar a
los individuos a convertirse en empresarios y apoyar a las personas para que creen y hagan crecer sus negocios de forma sostenible.

Los gobiernos y las organizaciones empresariales deben animar a las personas a convertirse en empresarios mediante el apoyo y el
asesoramiento, la formacion y la educacion.
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El ResC-EWE MOQOC

Su guia en el viaje es una figura de Lego empresario. La figura de Lego
ofrece una perspectiva culturalmente sensible para el aprendizaje y el
desarrollo de habilidades a través del MOOC. Lego es una empresa familiar
(fundada en 1932], que ha conseguido redisefiar su estrategia en repetidas
ocasiones para mantener la competitividad.

Los contenidos del MOOC ResC-EWE incluyen:

1.

2.

3.

Herramienta 1: Habilidades de Resiliencia y Rescate para las PYME

Habhilidades de resiliencia y rescate para las
PYMES: Orientacion al MOOC y al proyecto ResC-
EWE, Early Warning Europe Network [Red Europea
de Alerta Temprana), metodologia, el modelo
empresarial Canvas.

Resiliencia y desarrollo de habilidades: Significado
de la resiliencia, resiliencia de un empresario,
conciliacion laboral

Comprensian del cliente a traves del Modelo
Empresarial Canvas: Propuestas de valor,
segmentos de clientes, canales, relaciones con
los clientes.

:) Back

Toolkit

Table of
Start Contents

Infraestructura y operaciones a través del Modelo
Empresarial Canvas: Actividades clave, recursos
clave, sacios clave, generacion de valor a traves de
las operaciones empresariales.

Finanzas a través del Modelo Empresarial Canvas:
Estructura de costes y flujos de ingresos,
estructura de precios, el modelo de ingresos.

Gestion: Proceso de gestion, funciones de
gestion, riesgos empresariales, gestion de riesgos.

Resiliencia en accion: resiliencia empresarial
puesta en practica, perspectivas de la planificacidon
de la resiliencia, planificacion estratégica, gestion
de la continuidad.

Puntos clave de aprendizaje del MOOC ResC-EWE:
resumen de los principales temas y asuntos
cubiertos.
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Los temas del ResC-EWE M0OOC

Disfrute aprendiendo a traves del MOOC para desarrollar sus
habilidades y competencias en la practica.

8. Puntos clave del
Aprendizaje

6. Gestion 7. Resiliencia en Accidn

4. Infraestructura y Operaciones 9. Finanzas

2. Resiliencia y Desarrollo de
Habilidades

3. Comprension del Cliente

1. Habilidades de resiliencia y rescate para las PYME, reforzando la Alerta Temprana Europea [ResC-EWE]
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Tras la reflexion

Anote los contenidos que debe poner en marcha en la siguiente fase.
Herramienta: Plan de accion - 4,Como puedo llevar a cabo mi plan de accion personal segun el MOOC?

Objetivo:
Acciones a realizar:

Recursos necesarios
(incluyendo conocimientos o
habilidades requeridas):

Calendario de trabajo:

Seguimiento, indicadores para
evaluar los logros:

Aclaraciones necesarias:

Otras notas:
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The ResC-EWE MOOC

TOOLKIT

Resiliencia y Desarrollo de Habilidades
2/8 Y
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HERRAMIENTA 2: Resiliencia y desarrollo de habilidades

La resiliencia en la practica: Objetivos - HERRAMIENTA 2:

Despues de haber trabajado el tema:
Un empresario resiliente aprende de las
dificultades y tiene capacidad para el
crecimiento personal.

Un empresario resiliente puede Entendera el significado de o
aprovechar al maximo sus puntos fuertes resiliencia y el desarrollo de Entendelr.a el|13'9n'f'03'|3|0
y reconoce sus puntos deébiles para poder habilidades de resiliencia de conciliacion de la vida
desarrollarlos, en la vida personal y en la personal. laboral.

profesional.

Conocera el concepto de aprendizaje permanente y
comprendera su significado en la practica.

i . ili i ili Toolkit ~ Tableof = Next
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El concepto de
resiliencia

La resiliencia se refiere a la
capacidad de recuperarse
rapidamente de las dificultades y
de las experiencias dificiles.

Cada persona tiene sus propias
fortalezas personales. Las
fortalezas nos movilizan para
actuary afrontar situaciones
dificiles.
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"9 Herramienta: Destilar los puntos fuertes

de los problemas

Paso 1

Descripcidn del problema

¢,Con gué esta usted luchando en

este momento? Describa el
problema: Ejemplo: "Estoy
estresado, porque no estoy
preparado para mi proxima
negociacion ya que tengo
demasiado trabajo que hacer".

¢, Con qué esta luchando en este
momento? Describa el problema a
continuacion: Ejemplo: "Estoy
estresado, porque no estoy
preparado para una proxima
negociacion ya que tengo demasiado
trabajo que llevar a cabo".

Paso 2

Identificar la influencia

¢,En gué area de la vida influye el
problema? Describa la
influencia: Ejemplo: "El exceso
de trabajo influye en mis
relaciones familiares
negativamente".

¢En qué area de la vida
influye el

problema? Describa

la influencia: Ejemplo:
"El exceso de trabajo
influye en mis
relaciones familiares
negativamente".

Consejo: jLas pequefias acciones dan impulso!

Herramienta 2: Resiliencia y Desarrollo de Habilidades

2GR Entendera sus capacidades para
utilizar sus habilidades y lograr objetivos.

Sera capaz de utilizar su propio potencial
de forma mas eficiente.

Paso 3

Identificar el comportamiento
problematico en usted mismo

¢,Hay algo que usted este
haciendo demasiado o
demasiado poco, que contribuye
al desafio subyacente?

Toolkit Table of Next
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Paso 4

Identificar sus fortalezas

¢,Como puede usted reformular el
comportamiento identificado en el
paso 3 como un punto fuerte? En el
contexto de este problema, puede
usted haberlo infrautilizado o
sobreutilizado. Ejemplo: "Mi punto
fuerte subyacente que contribuye a
esta situacion es: "Presto
demasiada atencion a los detalles".


Pilar
Cuadro de texto
¿Con qué está luchando en este momento? Describa el problema a continuación: Ejemplo: "Estoy estresado, porque no estoy preparado para una próxima negociación ya que tengo demasiado trabajo que llevar a cabo".

Pilar
Cuadro de texto
¿En qué área de la vida influye el

problema? Describa

la influencia: Ejemplo:

"El exceso de trabajo influye en mis

relaciones familiares negativamente".


Task: €
Herramienta: Desbloguee su optimista interior

Entendera que hay que centrarse en una mentalidad positiva.
Paso 10 Paso 2e
Siéntese en la silla Ahora, siéntese en la
de la mentalidad silla de la mentalidad
pesimista. optimista.
Paso 3
Evalle sus

experiencias.
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Desarrollo de competencias - aprendizaje permanente

La resiliencia tiene una relacion
directa con el desarrollo continuo de
las competencias.

El desarrollo de competencias contribuye a que la
empresa sea competitiva.

Una empresa competitiva garantiza el desarrollo de sus
empleados.

Las habilidades del siglo XXI incluyen los conocimientos,
las hahilidades para la vida, la carrera y profesionales, asi
como los rasgos necesarios para tener exito en las
sociedades competitivas y en el mercado laboral.

pensamiento

comunicacion
critico

HABILIDADES

DEL SIGLO
XXI

creatividad cooperacion
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Task: €

Herramienta: Autoeficacia

Una herramienta para desarrollar la resiliencia

a traves de la eficacia

Pasado positivo, Paso 1

La gratitud por el pasado y los recuerdos
positivos. Para usted, ¢cual ha sido el
principal motor de su carrera?

El perddn: un pasado positivo también
requiere perdonar y olvidar. ¢,Qué le gustaria
cambiar si pudiera? ¢,Por qué?

Presente positivo, Paso 2

Mindfulness: vivir en el presente y ralentizar la
marcha.

¢,Suele hacer varias cosas a lavez? ¢ Por que?
Saborear: apreciar el prese&e.

Actualmente, ¢,cual es el asunto mas
importante en su vida?

Fluir: la presencia positiva requiere
participaciély[lué le hace feliz en este
momento?

Consejo: Trabaje con sus recuerdos y emaociones.

Herramienta 2: Resiliencia y Desarrollo de Habilidades Back  '90%

Toolkit

sEEPIERE Comprendera sus capacidades para utilizar sus habilidades y lograr
objetivos. Sera capaz de utilizar su propio potencial de forma mas eficiente.

Futuro positivo, Paso 3

Vision positiva del futuro. ¢,Qué le gustaria
conseguir en su vida?

Vision optimista del futuro deseado. ¢,Que le
gustaria conseguir en el futuro?

Table of Next >
Contents = Page



Task: €
Herramienta: Desarrollar la resiliencia a través de |la eficacia

sEEeEof Entendera sus capacidades para utilizar sus habilidades y cumplir con los objetivos. Sera capaz de
utilizar su propio potencial de forma mas eficiente.

Pasado positivo Presente positivo Futuro positivo

Piense en los factores que aportan alegria en el

) Describase como futuro lider. ¢,Cual es su
trabajo:

futuro deseado?

¢,De que esta agradecido con respecto al
pasado?

Elija una tarea positiva del trabajo diario.

Conceéntrese en esa actividad. Obsérvela con - ¢,COmo quiere comportarse?

- ¢,Como quiere sentirse?

¢,A quién le expresaria su gratitud en relacion
con las experiencias pasadas y como?

¢,A quién necesita perdonar? ) . .
Evalle sus emociones, invalucrando a sus

sentidos.

¢,Como puede transferir esta experiencia
positiva a otros ambitos de la vida?

Consejo: La autoeficacia es una creencia interna para iniciar y mantener la accion deseada. Puede utilizar esta herramienta
para evaluar los factores valorados por su equipo o direccian, y hacer un plan a largo plazo para lograr una accion deseada.
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Reflexion: ¢,Que ha aprendido en este tema?

PRIMER PASO - AHORA:

Reflexione sobre los temas y contenidos significativos
aprendidos.
¢,Qué ha aprendido?

SEGUNDO PASO - SIGUIENTE:

¢,En qué temas tuvo exito, que es significativo?
¢,Hubo contenidos que deba revisar?

TERCER PASO - FUTURQ:

Reflexione sobre los temas en los que usted y/o su empresa
deben centrarse en el futuro.

¢,Qué puede poner en practica teniendo en cuenta los objetivos
futuros?

¢,Como puede poner en practica los contenidos aprendidos?
Escriba su plan de accion.

Herramienta 2: Resiliencia y Desarrollo de Habilidades

Plan de Accion:

Actividades pIaneQas

Recursos necesarios [incluyendo habilidades]

Calendario

Seguimiento [incluidos los indicadores para la evaluacion]
Aclaraciones sobre las actividades previstas

Notas

Toolkit Table of = Next
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The ResC-EWE MOOC

TOOLKIT

3/8 Entender al Cliente
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HERRAMIENTA 3: ENTENDER AL CLIENTE

Entender al cliente hace
referencia a conocer a
los clientes para crear
relaciones a largo plazo a
través de |la generacion
de valor.

El valor generado
esta determinado
por los clientes.

Herramienta 3: Entender al Cliente

Objetivos - HERRAMIENTA 3:

Despues de haber revisado el tema:

Entendera la
importancia del valor
en las operaciones
comerciales.

Entendera los canales
mas adecuados para
llegar a los clientes.

Toolkit Table of Next
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Podra crear un valor afiadido
para sus clientes a traves de
los servicios y productos
ofrecidos.

Entendera los canales mas
adecuados para llegar a los
clientes existentes, nuevosy
potenciales, de forma
estrategica.



1.

Value

Propaositions

Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union
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Propuestas de valor

La Propuesta de valor [VP], especifica el valor de un
producto o un servicio: ¢ Qué hace que un determinado
producto o servicio sea atractivo [valioso para los
clientes]? ¢, Camo es vivenciado y por qué ofrece ciertas
ventajas frente a los competidores?

Herramienta 3: Entender al Cliente

CLIENTE

puede ser cualquier
persona o grupo con
diferentes
motivaciones

DOLOR
necesidades o
problemas de los
clientes (deben ser

BENEFICIO

beneficios aportados a los
clientes a traves de los
productos o servicios de la
empresa

PRODUCTOS 0 SERVICIOS
ofertas de la empresa que
aportan el valor a clientes

resueltos mediante la

generacion de valor]

Toolkit Table of
Back Start Contents
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Task: €@ .
Herramienta: Crear valor 1/2

sCEEE=[s8 Comprendera la importancia del valor - ayuda a las empresas a alcanzar una ventaja competitiva.

Marca / Imagen

Crea asociaciones emocionales y promete
funcionalidad y calidad. Las marcas dan forma
positiva a las expectativas de los clientes.

Accesihilidad / Usabilidad

Garantiza que los clientes pueden acceder y utilizar
los productos o servicios independientemente de su
ubicacian, antecedentes o situacion vital.

Fiabilidad

Cumple con las expectativas de los clientes durante
el tiempo especificado. El producto o servicio ofrece
los aspectos que esta destinado a ofrecer.

Confort / Seguridad
Mejora el bienestar de los clientes o la sensacion
de confort y seguridad.

Consejo: Puede encontrar temas relacionados con la comprensiaon del cliente en la siguiente pagina. La creacion de valor
para los clientes es crucial en las actividades empresariales.

f g f Toolkit ~ Tableof =~ Next
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Task: @

Herramienta: Crear valor 2/2 )
Hacer el trabajo 5 Comportamiento
El valor se crea a traves de la comprension de las ¢,Cuél es el comportamiento del producto o servicio
necesidades de los clientes. ¢,Que ofrece usted a los a largo plazo? ¢ Funciona segun lo prometido?
clientes? GQUé puede usted ofrecer en el futuro? cJ[:[jmo se puede mejorar el rendimiento?
Reduccidn de riesgos Precio

El valor de un producto o servicio debe considerar
la calidad y el precio global que paga el cliente. Las
operaciones deben ser rentables en relacion con el
disefio, la produccion, el marketing y las ventas.

La gestidn de riesgos garantiza que los
riesgos y los desafios se abordan de
acuerdo con las acciones de gestion y las
operaciones de la empresa.

Consejo: ¢, Como puede comunicar el valor a los clientes?

A . F Toolkit ~ Tableof  Next
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Task: @ .
Herramienta: Canvas de la propuesta de valor

Oferta al cliente

seEEREComprendera la importancia del valor - ayuda a las empresas a alcanzar una ventaja competitiva.

Creadores de beneficio

Describa como sus productos 'y
servicios crean beneficios para
los clientes.

Productosy

Servicios

Enumere los

productos y servicios
sobre los que se Mitigadores del dolor
construye la

propuesta de valor. Describa como sus

productos y servicios alivian
los dolores de los clientes.

Back  loolkit Table of Next >
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Task: @

Herramienta: Canvas de la propuesta de valor

Accion del cliente

Herramienta 3: Entender al Cliente

Ganancias

Describa lo que los
clientes quieren conseguir
0 qué beneficios recibiran.

Dolores

Describa como
sus productosy
servicios crean
beneficios para el
cliente.

Back

Trabajo(s] del
cliente

Describa los trabajos
que sus clientes
intentan realizar en
sus vidas [y trabajo].

Toolkit Table of Next >
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2.

% Customer

Segments




Segmentos de Clientes 1/2

La propuesta de valor y los segmentos de clientes crean un ajuste producto-mercado.
El ajuste producto-mercado es el ajuste entre el producto [oferta] y el mercado [clientes].

Producto Mercado
AJUSTE

f g f Toolkit ~ Tableof  Next
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Segmentos de Clientes 2/2

Los clientes son personas con distintos antecedentes, experiencias, necesidades y motivaciones. En la segmentacian,
los clientes se dividen en determinados grupos. La segmentacion ayuda a las empresas a desarrollar, comercializar y
vender productos y servicios en consecuencia, y a ofrecer servicios posventa.

Los clientes se dividen en
grupos basados en ciertas
similitudes, como por ejemplo:

Comportamiento de compra Factores psicograficos

Ventas (frecuencia de compra), reaccign al Motivacidn o aficiones
marketing y canales utilizados

Necesidades Factores demograficos Factores geograficos
El producto o servicio satisface Por ejemplo la edad, el sexo o la Localizacion
a todo el grupo de clientes trayectoria profesional

A . F Toolkit ~ Tableof  Next
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Diapo 32

Task: @ Task: @

Hertr 7 Icto

TAREA
1) Nombre sus productos en cada columna.
2) Nombre a los clientes (por ejemplo, clientes ocasionales, clientes clave, clientes fieles)

Resultado: R{=Ids]al ad y crecimiento potencial.

3) Seleccione los productos clave para su plan de negocio.
4) Cree un plan mensual para desarrollar su producto.

Gru po de prOdUCtUS 5) Elabore un plan trienal para el desarrollo de su cartera de productos. Producto 3 Producto 4

Grupo de clientes

Cliente 1
Cliente 2
Cliente 3
Cliente 4
Cliente 5
Revise su matriz Cliente-Producto y analice lo siguiente: Siguiente:
¢ Oportunidades del producto 1] Seleccione los productos clave para su plan de negocio.
e Replicabilidad del producto 2] Cree un plan mensual para el desarrollo del primer producto.
e Sinergia del producto con otros productos y grupos de clientes 3] Cree un plan de tres afios para su desarraollo.

e Velocidad de finalizacion del producto
e Eficacia del producto para generar flujo de caja

A . A Toolkit ~ Tableof  Next
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Task: €
Herramienta: Recogida de datos de la competencia

sEEIERBH Aprendera a visualizar la oferta, la infraestructura y las acciones de gestion frente al mercado.

Competidor 1: Competidor 2: Competidor 3: Refleje su propio negocio
frente a los competidores:

Cliente

Productos / servicios
Estrategia de precios
Distribucidn

Recursos clave
Imagen de la empresa
Competencias clave
Estrategia

Tecnologia clave

Otros

Consejo: ¢,Como puede comunicar el valor a los clientes?

i g f Toolkit ~ Tableof ~ Next
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5,

Channels




Canales

La empresa debe elegir los mejores canales para llegar a los clientes con el fin
de generar valor. Los canales incluyen la comunicacién, la distribucian, las
ventas y el marketing. Los canales deben tener en cuenta toda la experiencia
del cliente: antes, durante y después del proceso de venta.

Los canales de
comunicacion para llegar a
los segmentos de clientes
y entregarles la

propuesta de valor. Las

fases del canal incluyen:
- Sensihilizacion
- Evaluacion

- Entrega
- Después de la venta

Decidir los canales mas
adecuados para llegar a los
clientes - Los puntos de
contacto que conducen a la

satisfaccidn del cliente son:

» Comunicacion
+ Distribucion
+Ventas

Herramienta 3: Entender al Cliente

Decidir los tipos de
canal, que incluyen
meétodos de
comunicaciony
establecimientos fisicos:

Ventas

- Ventas por Internet
+ Tiendas

- Venta asociada

- Venta al por mayor

Back

Toolkit
Start

La gestion de las ventas es
esencial para maximizar
su rendimiento.

La gestidn de ventas
requiere un equipo de
ventas cualificado,
coordinaciony la
implementacion de una
estrategia de ventas
precisa, con el fin de crear
ventaja competitiva.
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Las herramientas de
gestion de ventas varian
desde las hojas
tradicionales en papel a
herramientas en linea.

La cuestian clave es
encontrar y utilizar
aquellas herramientas
que llegan a los
clientesy a su negacio.



Task: @

Herramienta: Implantacion y gestion de la venta

3l
=EEUERE Aprendera a encontrar y controlar los canales mas adecuados para sus productos y servicios.
Grupo de clientes Productos / Servicios ~ Objetivo de ventas Canales de ventas Canales de apoyo Gestidn de los canales
a las ventas de venta (seguimiento]

Consejo: Entender las necesidades y deseos de los clientes es esencial para gestionar las ventas.

i g f Toolkit ~ Tableof ~ Next
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Task: € : :
" Herramienta: Plan de ventas para 5 clientes

Objetivo de ventas Eur;
REEIEBIH Aprenderd a planificar las negociaciones de venta con clientes potenciales.  Nombre producto/servicio:

Grupo de clientes objetivo:

Cliente, empresa/ Peticion del cliente  Solucion actual Atraer el interés Objetivo de la Calendario de contactos
persona de contacto negociacion

1.

2.

3.

4,

5.

Consejo: j{Piense en como piensa su cliente! Los grandes negociadores tienen un programa de razonamiento que comienza mucho antes de
la reunidn real con los clientes.

i g f Toolkit ~ Tableof =~ Next
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4.

Customer
Relationships




RELACIONES CON LOS CLIENTES

La relacion con los clientes describe el
tipo de relacion que una empresa
establece con los segmentos de
clientes. Los clientes tienen diferentes
motivaciones y necesidades, por lo que
las relaciones con ellos deben
planificarse en funcion de cada
segmento de los mismos.

La comunicacion es uno de los
elementos de las relaciones con los
clientes. La comunicacion se utiliza para
crear laimagen deseada, aumentar las
ventas y mantener las relaciones con
los clientes.

Herramienta 3: Entender al Cliente

Las comunicaciones de marketing incluyen:

Publicidad
y ventas

Intercambio
de
informacion

Toolkit Table of Next
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Promocion
de ventas

Relaciones -p. gj.,
los programas de
fidelizacion



Task: €
' ' ' ' ' 4,
Herramienta: Mejorar las relaciones con los clientes [lista de control]

FEEIERBH La creacion de un plan de comunicacion que le ayudara a comunicarse correctamente con sus segmentaos de clientes.

recogida de opiniones

programas de fidelizacion suministrar datos de calidad
ofertas, campafias transacciones con los clientes
boletines de noticias / newsletters llamadas telefonicas
actualizaciones en redes sociales reuniones con las partes
interesadas

¢,Cémo se comunica con

blicidad sus clientesy a través de
pupliciaa qué canales? contratos anuales, planes

Consejo: No es necesario utilizar todos los canales de contacto presentados. La clave esta en hacer coincidir los canales con los segmentos
de clientes.

Toolkit Table of Next >
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Herramienta: Relaciones con los clientes y la
narracion de historias [storytelling]

Dado que las relaciones con los clientes se basan en la
comunicacion, usted puede enriquecer la comunicaciény la
experiencia del cliente a través de histaorias.

Las historias crean una imagen determinada en nuestras mentesy
aumentan el interés de los clientes por los productos y servicios. Las
narraciones que visualizan la historia de la empresa o los detalles del
negocio aumentan la fiabilidad, ya que reflejan los valores de la
misma.

Las historias pueden mejorar las operaciones de los canales de venta
y ayudarle a controlar los datos para entender dénde encuentran los

clientes informacion sobre productos y servicios y cémo utilizan esta
informacion para realizar una compra.

: . : Toolkit Table of
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Task: €
Herramienta: Storytelling 1 f

FEEEIE(sF La narracion de historias le ayudara a crear una determinada imagen de su empresa
para aumentar las relaciones con los clientes.
La historia de una empresa puede comunicarse facilmente utilizando multiples canales (por ejemplo, sitio web, television, periddicos].

1. ¢ Cuéles fueron los factores clave para 3. ¢,Qué tipo de desafios enfrentd en el 5. ¢,Cuales fueron los factores clave que

establecer la empresa? proceso de establecimiento? contribuyeron al éxito de la empresa? Si
la empresa tuvo éxito, ¢cudles fueron
las principales razones?

2. ¢,Quienes (miembros de la empresa] 4. ¢Le ha sorprendido algo en el camino?
participaron en el establecimiento de la empresa?

Consejo: Desarrolle un discurso basado en la siguiente tarea que persuada a un cliente para que compre un determinado producto
0 servicio. Piense, ¢,como puedo comunicar el valor a los clientes?

Toolkit Table of Next >
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Task: €
Herramienta: Storytelling 2

1. Exposicion 3. Puesta en accion

Establecer los antecedentes - ¢ Cual era su ¢,Que dificultades experimento antes de conseguir
situacian de vida antes de iniciar el negocio®? el primer cliente o alcanzar el equilibrio®?

2. Punto de inicio 4. Crisis

¢,Que le motivao a establecer un negocio? ¢,Ha pensado alguna vez en cerrar su negocio?

¢ A que tipo de crisis se ha enfrentado?

5. Climax

¢,Que le convencid para continuar?
¢,Que hizo?

6. Expaosicion / Resolucion
¢,Cual es la estrategia y la vision de su negocio?

Consejo: Vuelva a repasar la historia y decida cuales son las partes mas importantes que debe destacar con tus interlocutores. Finalice su
historia y pongala a prueba con los siguientes grupos de interés internos y externos. Internos: empleados, directores y gerentes. Externos:
segmentos de clientes (pueden variar entre ellos], socios comerciales, proveedores, inversares, accionistas.

: . : Toolkit Table of
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Reflexion: ¢,Que ha aprendido en este tema?

PRIMER PASO - AHORA:

Reflexione sobre los temas y contenidos significativos
aprendidos.
¢,Qué ha aprendido?

SEGUNDOQO PASO - SIGUIENTE:

¢,En qué temas tuvo exito, que es significativo?
¢,Hubo contenidos que deba revisar mas?

TERCER PASO - FUTURQ:

Reflexione sobre los temas en los que usted y/o su empresa
deben centrarse en el futuro.

¢,Qué puede poner en practica teniendo en cuenta los objetivos
futuros?

¢,Como puede poner en practica los contenidos aprendidos?
Escriba su plan de accion.

Herramienta 3: Entender al Cliente

Plan de accion:

Actividades planeﬁas

Recursos necesarios [incluyendo habilidades]

Calendario

Seguimiento [incluidos los indicadores para la evaluacion]
Aclaraciones sobre las actividades previstas

Notas

Toolkit Table of = Next
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HERRAMIENTA 4 - INFRAESTRUCTURA & OPERACIONES

Las operaciones comerciales incluyen varias
actividades clave realizadas por la empresa para
dirigir el negocio y para afadir valor. Las
actividades clave de la empresa varian en funcion
del negocio y estan vinculadas a los recursos. La
empresa debe reconocer areas de experienciay
caracteristicas especiales, que ofrezcan una
ventaja competitiva sobre los competidores. La
direccion de la empresa crea un marco para las
operaciones y asigna los recursos necesarios.

¢,Como se dirigen las operaciones
de la empresa para que las
actividades clave generen
ingresos?

Herramienta 4: Infraestructura y Operaciones

Objetivos
HERRAMIENTA 4;

Despues de haber revisado
el tema:

Comprendera la
importancia de los
recursos y su influencia
en las operaciones de la
empresa.

Podra identificar

los beneficios y
oportunidades de
las asociaciones

empresariales.

Toolkit Table of Next
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Comprendera la importancia

de las actividades clave en
las operaciones
empresariales.

Podra definir de
forma realista los
recursos
necesarios.

Podra cooperar
estrategicamente
CON SuUsS SOocios.



D.
Key
Activities




Actividades clave

Las actividades clave son las acciones mas
importantes que una empresa lleva a cabo
en la practica. Algunas de las actividades
clave mas comunes son:

Produccion, incluyendo
la planificacion y disefio
de productos, y la
entrega de productosy
servicios.

Herramienta 4: Infraestructura y Operaciones

Resolucion de
problemas, que puede
incluir nuevas soluciones
0 innovaciones.

Conocimiento de las
necesidades de los
clientesy la capacidad de
crear la propuesta de
valor.

Redes o plataformas, tales
como el sector de las
tecnologias de la
informacian.

Estos tamhién pueden
incluir canales para llegar
a los clientes.

Toolkit Table of
Back Start Contents
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Task: €
Herramienta: Mapeo de las actividades clave

FEEEE(s8 Comprendera cdmo las actividades influyen en las operaciones de la empresa. Aprendera a calcular los recursos necesarios para las actividades.

0 o - Actividades clave necesarias Notas
rganizacion de actividades

Innovacion y disefio

Fabricacion/prueba de prototipos
Fabricacion - produccién - disefio
Modelado de productos - fijacion de precios
Venta y promocion

Almacenamiento

Distribucidn / logistica

Desarrollo de capacidades, formacion
Gestion

Servicios de apoyo

Sugerencia: Consulte la matriz cliente/producto en la Herramienta 3.

Toolkit Table of Next >
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Recursos clave N

Los recursos clave de la empresa se ocupan del espectro operativo de un
negocio y definen los tipos de materiales necesarios, el equipo requerido y
el personal a contratar. Los recursos clave se refieren a la cantidad y

calidad de las actividades que repercuten en la sostenibilidad y la IiElesiuelas
rentabilidad de una empresa - la resiliencia general de las operaciones de , ,
la empresa. intangibles: marcas,
patentes, derechos de
autor, propiedad
¢,Qué tipo de recursos se necesitan para llevar intelectual (P1),
Vi p) . . conocimientos técnicos
a cabo las actividades clave” Financieros P a .
efectivo, lineas de crédito y tacito. creatividad y resolucion
la capacidad de tener de problemas,
planes de stock option actividades de
para los empleados. resolucion de
isi . roblemas.
FIS',COS Digitales .
SquIpo. multimedia y

inventario, edificios,
plantas de fabricaciony
redes de distribucion.

recursos interactivos,
caracteristicas,
personalizacion.

: g i Toolkit = Tableof = Next
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Task: €
Herramienta: Mapa de actividades y recursaos clave

REEFLERY Aprendera a identificar los recursos necesarios para cada actividad y a planificar otros recursos.

Organizacion de actividades Actividades clave necesarias Recursos necesarios (véase la pagina anterior]
Innavacian y disefio

Fabricacion/prueba de prototipos

Fabricacion - produccidn - disefio

Modelado de productos - fijacidn de precios

Venta y promocion

Almacenamiento

Distribucidn / logistica

Creacidn de capacidades

Gestion

Servicios de apoyo

: : f Toolkit ~ Tableof  Next
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Socios clave

Las empresas crean asociaciones por
muchas razones.

Los socios pueden impulsar sus ventas y ayudar a reducir los
riesgos. Las formas de asociacion reflejan la estrategia elegida
por la empresa. Las asociaciones suelen ser conexiones legales
entre una o dos empresas, Negocios u organizaciones gque se
forman mediante un acuerdo conjunto.

Las asociaciones mas comunes son
socios colectivas, comanditarios y
gestores:

Herramienta 4: Infraestructura y Operaciones

Los socios generales
participan en algunas
de las actividades de la

empresa.
Los socios comanditarios
operan mas en un
segundo plano: no
participan en las
operaciones diarias de la
SN Los socios
gestores
participanen la
gestion de la
sociedad.

Toolkit Table of Next
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Task: € : . :
Herram|enta: EvaluaC|On de Saclias Clave 1 EMIEELE comprendera los diferentes tipos de asociaciones y

aprendera a evaluar como los socios pueden beneficiar sus
operaciones comerciales.
¢,Por qué esta evaluando la asociacion o asociaciones?

¢,Quiénes son sus socios clave?

¢,Como se puede involucrar a los socios clave en las actividades para profundizar la
asociacion? ¢,Quien utilizara los resultados de la evaluacion y como?

¢,En gué fase de desarrollo se encuentra su asociacion? ¢,Qué factores
contextuales afectan a la asociacidon?

¢,La madurez (etapa] de la asociacion?
¢,Que espera obtener de la asociacion?

¢,Que recursos necesita para completar su evaluacion por ejemplo, preguntas de
evaluacion del equipo, diferentes indicadores y datos, tiempo]?

i . i Toolkit ~ Tableof  Next
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Task:€»
Herramienta: Evaluacion de socios clave 2

Los criterios para las asociaciones: Socio: 1 2 3 N/C
El socio ha establecido objetivos claros y medibles:

El socio lleva a cabo una comunicacion eficiente a través de varios canales:

El socio lleva a cabo una toma de decisiones eficiente:

El socio lleva a cabo una colaboracion eficiente:

El sacio planifica, ejecuta y evallia activamente sus actividades:

El socio lleva a cabo la evaluacion y el seguimiento de los riesgos: Task: e
El socio ha asignado recursos de calidad para sus actividades: Basandose en los resultados anteriores:

Otros:

Otros: ¢Cual es el estado actual de la asociacion?

¢En qué areas destaca la asociacion?
(las respuestas fueron 2 = buenao ¢ 3 = excelente]

Consejo: Busque sacios con prestigio y financieramente estables con experiencia en las actividades y
estandares. El socio elegido debe compartir los valores de su empresa y proporcionar mano de cbra
cualificada. El equipo directivo debe comprender la vision y los objetivos de su empresa.

¢En gué areas necesita mejorar la asociacién?
(las respuestas fueron 1 = pobre o N/C?

i . i Toolkit ~ Tableof  Next
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Task: (i )

Herramienta: Evaluacion de socios clave 3

sEEFEBl Comprendera los beneficios de sus asociaciones y el potencial de mejoras futuras.

Socio:

Preguntas de evaluacion Indicadores Fuente de datos

1.
2
3.
4

Notas de las
reuniones, contratos,

Numero de reuniones, contratos
mutuos, valor de los contratos
(ventas, facturacion],
comunicacion, reparto de
actividades, reparto de recursos.

¢ Qué tan efectiva es
la cooperacion con el

socio?
herramientas de
comunicacién.

Herramienta 4: Infraestructura y Operaciones

documentos financieraos,

Recoleccidn de datos

Gestion, informes de
ventas, contabilidad,
administracion, direccion,
retroalimentacidn de
sacios, opiniones de los
clientes.

Back Toolkit

Analisis de datos

NuUmero de reuniones,
informes de ventas,
comunicacion y analisis con
una junta directiva.

Table of Next >
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Plazo de tiempo

Mensualmente,
bimensualmente,
trimestralmente, anualmente.



Basandose en el analisis, cree un plan de accidn para cada socio
asegurandose de realizar los cambios necesarios siguiendo los acuerdos
escritos y acuerde las acciones que deben tomarse con los socios.

Tambien puede clasificar las asociaciones en funcion de su importancia general [por
ejemplo, actividades y/o recursos compartidos, tecnologia compartida, nivel de
rendimiento/actividad, fiabilidad).

Las categorias de socios incluyen:

A: socio estratégico
La cooperacion se basa en la confianza mutua y los objetivaos comunes, es continua,
se basa en el beneficio mutuo e incluye varios compromisaos financieros.

B: socio clave
La cooperacion es continua, basada en el beneficio mutuo e incluye algunos
compromisos financieros.

C: socio estandar
La cooperacion tiene lugar ocasionalmente y rara vez incluye compromisos
financieros importantes.

Considere: ¢puede transformar una asociacion clave en estratégica? y ¢,que
recursos requeriria?

; g i Toolkit Table of
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Reflexion: ¢,Que ha aprendido en este tema?

PRIMER PASO - AHORA:

Reflexione sobre los temas y contenidos significativos
aprendidos.
¢,Qué ha aprendido?

SEGUNDO PASO - SIGUIENTE:

¢,En qué temas tuvo exito, que es significativo?
¢,Hubo contenidos que deba revisar mas?

TERCER PASO - FUTURQ:

Reflexione sobre los temas en los que usted y/o su empresa
deben centrarse en el futuro.

¢,Queé puede poner en practica teniendo en cuenta los objetivos
futuros?

¢,Como puede poner en practica los contenidos aprendidos?
Escriba su plan de accion.

Herramienta 4: Infraestructura y Operaciones

Plan de accion:

Actividades planeﬁas

Recursos necesarios [incluyendo habilidades]

Calendario

Seguimiento [incluidos los indicadores para la evaluacion)
Aclaraciones sobre las actividades previstas

Notas
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HERRAMIENTA 5: FINANZAS

Herramienta 5: Finanzas

Las finanzas de la empresa cubren los UbjEtiVUS HERRAMIENTA 5:

ingresos: como se gasta el dinero, los
activos, el pasivo y la gestion de tesoreria.
Los indicadores financieros del modelo
empresarial CANVAS incluyen los flujos de
ingresos y la estructura de costes. La
estructura de costesy los flujos de ingresos
ayudan a evaluar la escalabilidad operativa Podra describir la

de una organizacion. situacion de la
empresa con
indicadores financieros
y realizar analisis.

Despues de haber revisado el tema:

Podra identificar las Podra hacer cambios
fuentes de ingresos, estratégicos para frenar
los costesy el crecimiento de los
calcularlos en gastos con el objetivo
consecuencia. de mejorar la
rentabilidad.

Toolkit Table of Next
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Estructura de costes

La estructura de costes retne los costes mas importantes de
la empresa. Es necesario definir todos los bloques anteriores
del Modelo Empresarial CANVAS para estimar el coste de la
generacion de valor. La estructura de costes indica como las
empresas utilizan la mayoria de sus recursos para generar la
demanda de sus productos y servicios. La estructura de costes
incluye todos los costes relacionados con el modelo de
negocio.

+ Los principales modelos de costes utilizados son el modelo de
costesy el de valor: el modelo orientado a los costes tiene
como objetivo minimizarlos y el modelo orientado al valor se
centra en la creacion de valor.

+ La estructura de costes debe ajustarse a las actividades clave.

+ Los costes fijos y variables determinan la estructura de costes y
la rentabilidad de la empresa.

- Los costes fijos son los mismos a pesar del volumen de bienes
o0 servicios producidos. Algunos ejemplos son los salarios, los
alquileres y las instalaciones fisicas.

 Los costes variables varian en funcian del volumen de bienes
0 servicios producidos.

Herramienta 5: Finanzas

Ciclo de
Vida del
Producto
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Task: @
Herramienta:; Estados de flujo de caja

sCEPER Aprenderd a calcular la rentabilidad de la empresa.

download
document

El estado de tesoreria
revela el estado de la
rentabilidad de la
empresa.

Consejo: Se obtienen los mayores beneficios del estado de tesoreria cuando se calculan correctamente los gastos
- jEsto es necesario para alcanzar la resiliencia empresarial!

Back  loolkit Table of Next >
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Flujo de ingresos

Para asignar los flujos de ingresos a la propuesta de valor, la
empresa debe considerar cual es el precio que los clientes
estan dispuestos a pagar por el valor recibido y averiguar las
mejores formas de generar ingresos. La estrategia de precios
de la empresa determina cémo una empresa genera ingresos y
puede tener exito en el mercado. Normalmente, los flujos de
ingresos se obtienen a partir de las cuotas de usg, las licencias,
la venta de activos, la publicidad y las cuotas de suscripcion.

Predecir, planificary
presupuestar
operaciones.

Los flujos de ingresos ayudan a los Mantener las

_ : operaciones de la
empresarios y empresas a. empresay el pago de

los gastos.
pl
P ea ortayn fluio de adquisiciones de forma
qus ap T razonable.
caja con margenes
adecuados.
Herramienta 5: Finanzas Back  1oolkit  Tableof ~ Next ),
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Task: (i )

Herramienta: Modelo de ingresos

SEEFERlF Comprendera los contenidos del modelo de ingresos y podra analizarlos en funcion de su propio negocio.

¢,Cémao se paga?
¢,Por qué concepto se paga?
¢,Que se paga”?

¢Quien paga®? ¢Cuanto
se paga®?

Consejo: El modelo de ingresos le ayuda a decidir los servicios y productos que aportan tesoreria con margenes adecuados.

Toolkit Table of Next >
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Reflexion: ¢,Que ha aprendido en este tema?

PRIMER PASO - AHORA: Plan de accian:
Reflexione sobre los temas y contenidos significativos aprendidos.
¢,Qué ha aprendido? Actividades planeﬁas

SEGUNDO PASO - SIGUIENTE:

¢,En gué temas tuvo exito, que es significativo?
¢,Hubo contenidos que deba revisar mas?

Recursos necesarios [incluyendo habilidades]

Calendario

TERCER PASO - FUTURQ:

Reflexione sobre los temas en los que usted y/o su empresa

deben centrarse en el futuro. I . : o .
Seguimiento [incluidos los indicadores para la evaluacion]

¢,Qué puede poner en practica teniendo en cuenta los objetivos
futuros?

Aclaraciones sobre las actividades previstas

¢,Como puede poner en practica los contenidos aprendidos?
Escriba su plan de accion.

Notas

A > [Ef Toolkit ~ Tableof  Next
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HERRAMIENTA 6: GESTION

La gestion de la empresa es un proceso continuo y orientado a objetivos. El proceso de
gestion de la empresa indica cémo la empresa desarraolla, organiza, realiza y controla sus
actividades de acuerdo con los objetivos establecidos. Las acciones de gestion tienen un

impacto directo en la resiliencia y deben tener en cuenta la cultura de trabajo que Dbjetivos HERRAMIENTA B:

promueve comportamientos resilientes. ) .
Despues de haber revisado el tema:

Comprendera la
importancia de la
gestion en las
operaciones de la
empresa.

Sera capaz de identificar
diversos riesgos
empresarialesy llevar a
cabo un analisis de
riesgos.

Entendera las
diferentes funciones
de la gestian.

i . i Toolkit = Tableof  Next
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Task: (i ]

Herramienta: Funciones de gestion (lista de control]

Se familiarizara con las
diferentes funciones de gestidny
podra analizar acciones de gestion
en su empresa.

PLANNING @

CONTROLLING® ACT

Consejo: Los procesos de
gestion de una empresa indican
como esta desarrolla, organiza,
realiza y controla sus actividades
de acuerdo con los objetivos. Un DIRECTING o
empresario debe tener una gestion
precisa para mantener la resiliencia
en las operaciones de la empresa.

ORGANISING @

STAFFING @

q 0 i Toolkit = Tableof = Next
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Task: (i )

Herramienta: Autogestion - |la rueda de la vida

FEEEEBH Obtiene un sentido mas fuerte de usted mismo para dirigir sus propias acciones en los negocios y en la vida personal.

La gestion de una empresa requiere una buena
capacidad de liderazgo. Para liderar a otros, hay que
tener fuertes habilidades de autoliderazgo. El
aspecto mas importante en el autoliderazgo es un
fuerte sentido de si mismo. Fuerte sentido de si
mismo se refiere a los factores de como nos download
entendemaos y nos vemos a nosotros mismaos,
nuestros objetivos, puntos fuertes y areas de
mejora.

document

i . i Toolkit = Tableof  Next
Herramienta 6: Gestion Back 28N Cantents | Page ®



Task:t’

Herramienta: Evaluacion de riesgos

2Ll Aprendera a reconocer y analizar los riesgos externos e internos en las operaciones empresariales.

ESTRATEGICOS
p.gj.

normativa

recesion industrial
déficit de demanda
retencion de clientes
presion sobre los precios
perdida de socios

investigacion y desarrollo

PELIGROS
p.gj.

macro-economia
cuestiones politicas
cuestiones juridicas
terrorismo
desastres naturales
ciber-ataques

pandemias

Herramienta 6: Gestidn

OPERACIONALES
p.ej.

normativa

controles operativos

mala gestion

precios de las materias primas
sobrecostes

problemas de la cadena de suministros

problemas con los empleados

FINANCIEROS
p.gj.

Toolkit
Back Start

mala gestion

deuday tipos de interés
problemas contables
riesgos de crédito
amortizacion

perdidas de activo

liquidez

Table of Next >
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Task: (i )

Herramienta:; Analisis de riesgos

sCEPERl) Aprendera a realizar analisis y evaluaciones basicas de riesgos.

download

document

Consejo: Cuando se identifican y evaluan riesgos, es crucial identificar quien podria verse influenciado o incluso perjudicado
por ellos directa e indirectamente (en el caso de que los riesgos se produzcan].
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Task: (i )

Herramienta: Gestion de riesgos

RCEPERl) Aprendera a identificar, valorar y evaluar los riesgos y a desarrallar un plan de gestion de riesgos.

La conciencia de los
riesgos ayuda a los
empresariosy a las

_ La empresa puede
empresas a:

protegerse contra los
riesgos mediante los

Realizar un analisis de riesgos siguientes metodos:

Identificar los objetivos de riesgos
Evitarlos

Llevar a cabo la valoracion y

evaluacion del riesgo Reducirlos

Compartirlos
transfiriendolos
(subcontratacian, seguros,
etc.)

Seleccionar los instrumentos de
proteccion

Ignaorarlos [bajo su

Elaborar un plan de riesgos aropia respansabilidad)

Como evitar o

Los riesgos mas protegerse contra Posibles seguros
importantes (alta los riesgos (y precio]
prioridad] identificados

Aclaraciones
necesarias

Consejo: Considere, ¢,como puedo compartir los riesgos y con quien?

Herramienta 6: Gestidn

Toolkit Table of = Next
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Reflexion: ¢,Que ha aprendido en este tema?

PRIMER PASO - AHORA:

Reflexione sobre los temas y contenidos significativos
aprendidos.
¢,Que ha aprendido?

SEGUNDO PASO - SIGUIENTE:

¢,En gué temas tuvo exito, que es significativo?
¢,Hubo contenidos que deba revisar mas?

TERCER PASO - FUTURQ:

Reflexione sobre los temas en los que usted y/o su empresa
deben centrarse en el futuro.

¢,Qué puede poner en practica teniendo en cuenta los objetivos
futuros?

¢,Como puede poner en practica los contenidos aprendidos?
Escriba su plan de accian.

Herramienta 6: Gestidn

Plan de accion:

Actividades planeﬁas

Recursos necesarios [incluyendo habilidades]

Calendario

Seguimiento [incluidos los indicadores para la evaluacion]
Aclaraciones sobre las actividades previstas

Notas

Toolkit Table of = Next
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The ResC-EWE MOOC

TOOLKIT

7/8 Resiliencia en accion
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HERRAMIENTA 7: RESILIENCIA EN ACCION

La planificacion de la resiliencia empresarial garantiza que las empresas puedan responder,
reanudar, adaptar y restablecer determinados niveles de actividad empresarial después de un
determinado riesgo. A traves de la planificacion de la resiliencia, las empresas pueden reducir y
minimizar las diversas pérdidas que se producen durante un periodo de interrupcion. La
planificacion de la resistencia también ayuda a las empresas a evitar sobresaltos y a recuperarse
mas rapidamente de una crisis.

La falta de planificacidn de la resiliencia puede provocar riesgos en la salud y la seguridad del
personal. Los riesgos pueden ser perjudiciales para la reputacian.

Objetivos HERRAMIENTA 7/:

Despues de haber revisado el tema:

Sera capaz de
comprender el
concepto de resiliencia

empresarial.
Reconocera Aprendera a
indicadores que desarrollar la
influyen en la resiliencia en una
resiliencia. empresa.

Herramienta 7: Resiliencia en accidn Back 190kt
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Planificacion de la resiliencia empresarial

La resiliencia empresarial se refiere a la capacidad de una empresa para anticiparse, prepararse, responder y adaptarse a los cambios gradualesy a
las perturbaciones repentinas para sobrevivir y prosperar. La capacidad de recuperacion de las empresas esta influida por varios factores internos,
como la capacidad de respuesta al cambio, una cultura organizativa fuerte, un liderazgo dinamico y un trabajo en equipo proactivo.

La planificacion de la resiliencia empresarial requiere una planificacion de los riesgos:

Identificar Analizar Crear
- Evaluacidn del riesgo - Anélisis del impacto - Estrategiay
empresarial planificacion del
desarrollo

Consejo: Usted ha desarrollado una evaluacion de riesgos y medidas de gestion en la Herramienta 6. Incorpore estas
conclusiones a las actividades diarias de la empresa.

Toolkit Table of Next >
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Task: (i )

Herramienta; Analisis DAFO

sCEEIER Aprendera a identificar y a analizar los factores internos y externos que influyen en la empresa.

ANALISIS DEBILIDADES AMENAZAS
DAFO

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Consejo: Utilice el analisis DAFO para posicionar a su empresa en el mercado con el fin de estimar la ventaja competitiva.

Toolkit Table of Next >
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Task: ©@
Herramienta: Evaluacion de la resiliencia - la encuesta de mapeo

sEEEEBl Comprendera la importancia de la planificacion de la resiliencia empresarial, la planificacion de la continuidad y la gestion de la continuidad.

visit the

website

Consejo: En el nucleo de
las actividades
empresariales, ya sea la
planificacion de la
resiliencia o la gestion
de la continuidad, esta
la creacion de valor.

i . i i i Toolkit ~ Tableof  Next
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La planificacion de la resiliencia acelera la toma de decisiones, la comunicacidon y ofrece flexibilidad para

R eS| | | e n C | a e m p resa rl a | adaptarse a los cambios que se avecinan. La planificacion de la capacidad de recuperacion mejora la

planificacion estratégica y aporta ahorros financieros. Las organizaciones resilientes funcionan segun las
reglas de la democracia.

La planificacion de la
resiliencia
empresarial
garantiza que las
empresas puedan:

En el ambito de la
organizacion, la
resiliencia se refiere a:

la calidad de liderazgo y
responder ,
la cultura de trabajo
reanudar las relaciones a las que
una organizacion puede

recurrir en busca de
adaptarsey

apoyo
restablecer determinados el nivel de sensihilidad para
niveles de actividades estar estrategicamente
empresariales despues de posicionados y preparados
un determinado riesgo para el cambio

i . ili i i Toolkit ~ Tableof  Next
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Task:o
Herramienta: Planificacion de la resiliencia

Revisar Analizar Responder Reformar Revisar
. . . . Revise su estrategia
¢,Como funcmnadsud Recojay anallge los ¢,Cudles son las principales Evaluar las opciones y empresarial regularmente
empresa operando ae Qatos NECEesarias, claves para una ventaja tomar decisiones. y realice los cambios
acuerdo con el actual plan  incluyendo: competitiva? necesarios para
de negocio o modelo de - Informacion sobre Ia - Funciones de gestion mantenerse y tener ventaja
negocio®? estrategia g - Ver la propuesta de valor incluyendo la toma de competitiva.

- Informacian sobre los en el CANVAS decisiones estratégicas

- Revise la actual versian clientes

, . - Garantizar la calidad, incluida
- Datos financieraos

la supervision

- Operacmngs - Modelo Empresarial CANVAS
- Colaboraciones

Consejo: La planificacion de la resiliencia requiere acciones de gestidn y una cultura de trabajo ahierta. Las redesy las
relaciones de negocios pueden permitir el reconocimiento de sefales de debilidad y mejorar la toma de decisiones

estrategicas.

. - . ., Back  ltoolkit — Tableof  Next >
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Task: (i )

Herramienta:

Factores Indicadores
, Recursos internos

Capacidad

adaptativa
Compromiso y participacion
del personal
Innovacidn vy creatividad
Liderazgo

Planificacidn Estrategias de planificacign

Participacidn en ejercicios

Prioridades de recuperacidn

Desarrollar un plan de resiliencia e comprenders los factores de

resiliencia que abarcan toda la empresa.

Definiciones

¢,Cudles son los principales recursos y cémo los moviliza la direccion?

¢,Cémao entienden los empleados el vinculo entre su propio trabajo, la resiliencia y el éxito de la organizacion?

¢,Como se anima, recompensa y reconoce al personal por su forma de trabajar innovadora y creativa?

¢Cuales son las acciones continuas de gestion y toma de decisiones para alcanzar los ohjetivas fijados segtin la estrategia®?

¢,Cudl es la estrategia y como se posiciona en términos de entorno empresarial y partes interesadas?

¢Cuales son las tareas diarias del personal en la evaluacion de riesgos y la preparacidn para las incertidumbres?

¢,Cuales son las priaridades en la planificacion de la recuperacion? Si se producen riesgos, ¢,cuales son las medidas clave que hay que tomar para no perturbar las operaciones?

Consejo: Utilice el modelo para definir o desarrollar su plan de resiliencia empresarial.

Toolkit Table of Next
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Task: (i ]

Herramienta: Desarrollar habilidades de resiliencia

Planificacion Accidn

D

Mejora Seguimiento y evaluacion

A
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Reflexion: ¢,Que ha aprendido en este tema?

PRIMER PASO - AHORA:

Reflexione sobre los temas y contenidos significativos
aprendidos.
¢,Qué ha aprendido?

SEGUNDO PASO - SIGUIENTE:

¢,En qué temas tuvo exito, que es significativo?
¢,Hubo contenidos que deba revisar mas?

TERCER PASO - FUTURQ:

Reflexione sobre los temas en los que usted y/o su empresa
deben centrarse en el futuro.

¢,Que puede poner en practica teniendo en cuenta los objetivos
futuros?

¢,Como puede poner en practica los contenidos aprendidos?
Escriba su plan de accian.

Herramienta 7: Resiliencia en accion

Plan de accion::

Actividades planeﬁas

Recursos necesarios [incluyendo habilidades]

Calendario

Seguimiento [incluidos los indicadores para la evaluacion]
Aclaraciones sobre las actividades previstas

Notas

Toolkit Table of  Next
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Puntos clave del aprendizaje

Esta seccion resume los principales contenidos del Kit de Herramientas y Materiales de Formacion

de herramientas.
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1: Hahilidades de resiliencia y rescate para las PYMES,
reforzando la Alerta Temprana Europea [EWE]

+ Espiritu empresarial significa actuar sobre las oportunidades y las ideas para transformarlas en valor para otros. El valor generado
puede ser financiero, cultural o social [Comisién Europea].

- Las pequefas y medianas empresas, las PYME, actuan como motor de la capacidad de recuperacion econdmica. Esto significa que:

Las PYMES tienen la agilidad necesaria para realizar innovaciones radicales que resuelvan
problemas complejos.

El capital privado puede movilizarse hacia soluciones sostenibles y transitar hacia una economia
sostenible.

La Union Europea ofrece diversos mecanismos de apoyo y formacion para las PYME. Algunas de
las arganizaciones son The Early Warning Europe Network, The Enterprise Europe Network y
European Education Entrepeneurship NETwork.

El Business Model Canvas desarrollado por Alexander Osterwalder
(2008] es una herramienta para modelar un negocio con el objetivo
de crear valor. Es una herramienta estratégica que comprende los
elementos clave de un negocio a través de 9 blogues de
construccion; propuestas de valor, segmentos de clientes,

canales, relaciones con los clientes, actividades clave, recursos
clave, socios clave, estructura de costes y flujo de ingresos.

i . i7ai Toolkit ~ Tableof  Next
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2: Resiliencia y desarrollo de habhilidades

+ Laresiliencia se refiere a la capacidad de recuperarse rapidamente de las dificultades y de reponerse
de las experiencias desafiantes.

+ Un empresario resiliente aprende de las dificultades y tiene capacidad de crecimiento personal.

- Laresiliencia esta directamente relacionada con el desarrollo continuo de habilidades. Esto es
necesario para mantener una empresa competitiva. El desarrollo de competencias puede abordarse a
traves del aprendizaje permanente incluyendo la educacién y la formacidn formal e informal.

+ Las habilidades del siglo XXI incluyen las habilidades que se requieren en el mundo competitivo de
hoy. Hacen referencia a los conocimientos, capacidades, habitos y rasgos que nos ayudan a tener
exito.

+ Muchas de las competencias del siglo XXI, como las digitales o las linguisticas, pueden aprenderse.
Sin embargo, las habilidades del siglo XXI tambien incluyen las habilidades para la vida, es decir,
aguellas que se refieren a un comportamiento adaptativo y positivo. Estas suelen desarrollarse de
manera informal a través de la cooperacion, la comunicacion y el aprendizaje en la practica.

+ La cultura laboral interna de la empresa puede mejorarse fomentando los comportamientos
resilientes. Esto incluye el apoyo a los demas y la valoracion de los logros positivos.

+ La conciliacion de la vida laboral se refiere a la integracion de elementos personalmente importantes
en la vida diaria [=equilibrar el trabajo y el tiempo libre mediante experiencias significativas].
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3: Comprension del cliente

La comprension del cliente es la clave de la resiliencia del
negocio, y se genera a traves de la creacion de valor.

Como los empresarios crean valor para los clientes, el
valor de un producto o servicio puede basarse en varios
factores, [por ejemplo localidad, sostenibilidad, servicio al
cliente, marca, calidad, eficiencia, accesibilidad].

La propuesta de valor y los segmentaos
de clientes construyen el ajuste del
producto al mercado. Indica el éxito del
proceso de entrega de valor y generacion
de ingresos.

Los segmentos de clientes incluyen
consumidores con ciertas similitudes.

Herramienta 8: Puntos clave del aprendizaje

+ La empresa debe identificar y elegir los mejores canales
para ofrecer valor a los clientes. Los canales
comprenden la experiencia del cliente: antes, durante y
después de la compra.

+ Los canales de la empresa incluyen la comunicacion la
distribucidn, las ventas y las actividades de marketing.

- Las relaciones duraderas con los clientes se construyen
a través de las necesidades de los clientes. Por lo tanto,
las empresas deben entender como comunicarse con
sus clientes, y seleccionar los canales utilizados por los
segmentos de clientes.

+ Las empresas deben adquirir, mantener y hacer crecer
su base de clientes. Las formas de adquirir y mantener
a los clientes son el compromiso y el reconocimiento
positivo [por ejemplo, descuentos y recompensas a los
miembros].

Back  loolkit Table of Next >
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4. Infraestructura y operaciones

+ Las actividades clave de la empresa incluyen las actividades necesarias para el
funcionamiento del negocio y la generacién de valor.

+ Las actividades clave de la empresa deben coincidir con el modelo de negocio y |a
estrategia de la empresa. Las actividades clave incluyen la resolucion de problemas, la
produccion, las redes y/o las plataformas [p. gj. canales].

+ Las actividades clave de la empresa tienen una relacion directa con los recursos
adquiridos, mientras que los recursos influyen en los ingresos generados por la empresa.

+ Los recursos clave de la empresa incluyen recursos fisicos, financieros, intelectuales,
digitales y humanos.

+ Los recursos humanaos se refieren al personal de la empresa. Los recursos humanos son
los mas importantes y suelen ser el recurso mas caro.

+ Las actividades y los recursos de la empresa estan influenciados por sus socios clave.
Las redes de socios son importantes porque pueden ayudar a las empresas a compartir
actividades o recursos.

+ Las asociaciones son conexiones legales entre una o dos empresas, negocios u
organizaciones formadas a traves de un acuerdo conjunto. Las asociaciones mas
comunes incluyen los socios generales y los socios comanditarios.
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5: Finanzas

+ La estructura de costes de la empresa incluye todos los costes del modelo de
negocio: las actividades y recursos de la empresa y su utilizacidn para generar
ingresos.

+ La estructura de costes de la empresa incluye modelos basados en los costes y
en el valor. El modelo orientado a los costes tiene como objetivo minimizar los
costes, mientras que el modelo impulsado por el valor tiene como objetivo
generar valor.

. Los costes fijos y variables determinan la estructura de costes de la empresa y
la rentabilidad.

+ Los flujos de ingresos de la empresa se refieren a las formas en que la empresa
genera ingresos.

+ Los flujos de ingresos incluyen los ingresos por transaccion [obtenidos por el
pago unico de los clientes] y los ingresos recurrentes [obtenidos de los pagos
continuos de los clientes u otras actividades relacionadas con la generacion de
valor, por ejemplo, el servicio postventa].
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B: Gestion

+ La direccion de la empresa determina la visidn, la mision y las opciones estratégicas de la organizacion.

+ El proceso de gestidn de la empresa indica como la empresa desarrolla, organiza, realiza y controla sus
actividades de acuerdo con los objetivos establecidos.

- Las actividades de gestion incluyen actividades informativas, decisorias e interpersonales. Las
actividades de gestion requieren una comunicacion constante con los demas, tanto interna como
externamente.

+ Las acciones de gestion influyen en el trabajo diario y dirigen el futuro de la empresa. Las funciones de
gestion incluyen la planificacian, la organizacion, la dotacion de personal, la direccion y el contraol.

+ Un riesgo puede definirse como un acontecimiento o circunstancia que tiene un efecto negativo en una
empresa.

+ La empresa debe estar preparada para los riesgos empresariales internos y externos, ya que pueden ser
involuntarios o intencionales. Los riesgos no intencionadaos incluyen, por ejemplo, la rotura repentina de
una maquina, mientras que los intencionados se refieren a las actividades dirigidas. Estos riesgos
incluyen, por ejemplo, el descuido de los protocolos de salud y seqguridad o los ciber-ataques.

+ Las actividades de gestion de riesgos de la empresa se centran en identificar, evaluar y tratar los riesgos
que podrian afectar a las operaciones de la empresa.

+ La empresa necesita desarrollar un plan de gestion de riesgos que incluya estrategias para tratar los
riesgos especificos de la misma. Ademas, el equipo directivo debe buscar apoyo externo, cuando sea
necesario. La Red Europea de Alerta Temprana ofrece apoyo y asesoramiento a miles de empresas en
dificultades y ayuda a las empresas en la planificacion de la resiliencia..
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/: Resiliencia en accion

+ La planificacién de la resiliencia es un proceso estratégico
fuertemente influenciado por la direccion de la empresa.

+ La planificacién de la resiliencia empresarial garantiza que las
empresas puedan responder, reanudar, adaptar y restablecer las
actividades empresariales después de un determinado riesgo.

+ La planificacidn de la resiliencia ayuda a las empresas a reducir y
minimizar diversas perdidas que se producen en la empresa
durante una interrupcion.

+ La planificacian de la resiliencia garantiza la continuidad de las
actividades empresariales. Mgjora la comunicacion, la resolucion
de problemas y la toma de decisiones, lo que permite mejorar la
gestion, la seguridad y el ahorro econgmico.

- La planificacian de la resiliencia empresarial es esencial cuando
se elabora el modelo de negocio: la planificacion de la resiliencia
comienza con la identificacion de los posibles riesgos y factores
de peligro, que se conocen o pueden predecir. Algunos de los
riesgos que hay que identificar son riesgos politicos, econdmicaos,
saciales, tecnologicos y medioambientales. La identificacion de
la resiliencia va seguida de un analisis y evaluacion antes de
establecer el plan de resiliencia para su aplicacian.
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Conexiones entre la actividad economica, |a
naturalezay los riesgos financieros

+ Nuestra economia depende de los servicios de los
ecosistemas que la naturaleza proporciona. Debemos comprender
este vinculo y desarrollar soluciones para una economia sostenible.

+ El cambio climatico es un factor importante de perjuicio a la
naturaleza y los subsiguientes riesgos financieros relacionados con
ella. Otros factores a tener en cuenta son la contaminacion del
aguay las inundaciones, que también provocan riesgos financieros
considerables.

+ La actividad humana esta impulsando el declive de la naturaleza.
Los riesgos financieros de la pérdida de biodiversidad y la
degradacion del suelo comienzan con la actividad humana que
impulsa la perdida de la naturaleza.

+ Al comprender y medir los riesgos relacionados con la naturaleza,
ademas del riesgo climatico, también las empresas dan un paso
mas para entender cémo gestionar estos riesgos en sus
actividades clave.

CISL, 2021
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El triangulo magico

El triangulo magico resume como una empresa crea 'y

capta valor.

£

¢,Por gué es su empresa rentahle?

Herramienta 8: Puntos clave del aprendizaje Back

¢, Que?

¢,Cuales son sus
productos y servicios?

Propuesta ¢, Qué ofrece a sus clientes?

de valor

LI 4
¢,Comao crea valor? 6 Q u I e n ? ¢,Como genera la oferta®?

Cadenas
de valor

Logica de
ingresos

Valor ¢,Como?

¢,Quiéenes son sus clientes?
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Modelo de Negocio Canvas: un modelo para una empresa resiliente

Consejo: 1) tome Modelo de negocio CANVAS, 2] recopile todos los datos necesarios de la empresa, 3] analice las
ventajas y desventajas competitivas mas importantes (véase el lienzo de propuestas de valor para los creadores de
ganancias y mitigadores de dolor], 4] refuerce las ventajas competitivas detectadas y reduzca las desventajas.
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