El lienzo de modelo de negocio: tu herramienta clave

El hambre de alcanzar nuevas metas de negocio, nos hace estar en buUsqueda de nuevas
oportunidades constantemente y cuando surge una buena idea, llega el momento de decidir si esa
idea es lo suficientemente buena como para encarar un desarrollo mayor e invertir recursos de tiempo
y dinero en ella.

Gracias a Alexander Osterwalder con su modelo Canvas, surgié esta herramienta de analisis donde
guedan reflejadas las fortalezas y debilidades de un modelo de negocio, proveyendo una vision global
de este de manera rapida y sencilla. jLos planes de negocios largos y complejos, quedaron en el
pasado!

La metodologia Canvas consiste en completar los 9 moédulos planteados por el autor, todos ellos
interrelacionados y que explican la forma de operar de la empresa para generar ingresos.

Esta herramienta nos ayuda a contestar 4 preguntas basicas de todo negocio:
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1. Segmentos de clientes

Se refiere aconocer bien tu publico objetivo; a quién va a ir dirigida la oferta; cuales son
las preferencias de ese mercado o mercados, sus gustos, asi como cuales seran los clientes mas
importantes para el negocio y su propuesta de valor.

Cuando empiezas a tener clientes, y el nUmero empieza a crecer, lo habitual es agruparlos por
segmentos de forma légica (edad, gustos, poder adquisitivo). Por esa razén es que hablamos de
segmentacion de clientes.



2. Propuesta de valor

Muy unido a este concepto estan los clientes. Es decir, tienes una propuesta de valor que es lo que
te diferencia en el mercado. Esa propuesta de valor hay que dirigirla hacia tus clientes, por lo que
tendras que establecer una relacion con ellos a partir de ese principal argumento de tu oferta. La
forma en la que se distribuye esa propuesta de valor al cliente es a través de una serie de canales.

3. Canales de distribucion
Esla forma con la que vamos a establecer el contacto con el cliente. Estos canales pueden ser
directos, mayoristas, a través de Internet o puntos de venta propios.

4. Relacion con el cliente

Piensa como vas a relacionarte con cada tipo de cliente, teniendo en cuenta sus caracteristicas y
sus necesidades. Por ejemplo, si buscan un servicio de atencion personalizado, si prefieren
establecer una comunidad online y debatir en ese entorno, o qué es lo que buscan. Averigualo y
mantén esa relacion. El tipo de relacion deberé ser coherente con el segmento de clientes a los que
nos dirigimos, el tipo de propuesta de valor que les ofrecemos y estara condicionada por los recursos
disponibles.

5. Fuentes de ingreso

Qué ingresos entran en nuestra empresa; como es el flujo (mensual, semanal, diario); c6mo y cuanto
esta dispuesto a pagar tu cliente. Todas estas cosas tienen que ser coherentes con la propuesta de
valor de nuestra empresa. Esto nos permitird ver el margen de las distintas fuentes de ingresos para
poder tomar decisiones acerca de la rentabilidad de la compafia.

Una vez llegados hasta aqui, donde ya sabemos cudl es nuestro entorno, es hora de crear
alianzas, centrase en las actividades principales de tu negocio, y evaluar qué necesitas y cudl es la
estructura de costes.

6. Recursos clave

Identificar los activos que una empresa necesita tener. Por ejemplo: maquinarias, tecnologias,
recursos humanos, un local, bienes tangibles, etc. Todo esto te permitird conocer la inversién que
debes hacer para poseer estos recursos.

7. Actividades clave

Son actividades estratégicas que se desarrollan para llevar la propuesta de valor al mercado,
relacionarse con el cliente y generar ingresos. A qué se dedicard tu empresa. Por ejemplo, si se
dedicara a la produccion, al disefio, marketing, distribucion, o al mantenimiento.

8. Socios clave

Son los agentes con los que necesitas trabajar para desarrollar el negocio: inversores,
proveedores, alianzas comerciales, 0 una autorizacién por parte de algun érgano de la Administracion
Publica.

9. Estructura de costos

Implica todos los costos que tendra la empresa, una vez analizadas las actividades, los socios y los
recursos clave. Ademas, serd una forma de saber cudl es el precio que tendra que pagar el cliente
para adquirir el producto o servicio.

Este método se puede aplicar a cualquier empresay se adapta a cualquier tipo de estrategia
empresarial. Los 9 bloques interactian entre si para reflejar la logica que sigue una empresa para
conseguir ingresos.



Modelo de negocio CANVAS explicado PASO A PASO en 6 minutos
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¢ Oué es un mapa de empatiay como crearlo?

Toda organizacion que desea crecer debe conocer bien a sus clientes, saber lo que piensan, sienten, quieren y
necesitan, ya que todo lo que hace es en beneficio de ellos.

Aun asi, para algunos integrantes de las empresas es dificil comprender las necesidades de los
clientes y es posible que hagan suposiciones que no siempre seran las mas acertadas. Lo cierto
es que para obtener informacion correcta y certera, es necesario preguntar.

Como es imposible ir con cada uno de tus clientes para preguntarles qué piensan y sienten
acerca de cada componente de tus productos y servicios, entonces debes hacer todo lo posible



para ponerte en su lugar. Es en este momento cuando el mapa de empatia puede resultar muy
beneficioso.

;Oué es un mapa de empatia?

El mapa de empatia es una herramienta que describe al cliente ideal de una empresa. El formato
se divide en seis partes en las que se incluyen preguntas que visualizan las necesidades del
consumidor. El objetivo es ponerse en el lugar del cliente y plasmar su experiencia en una hoja de
papel o en formato digital.

Elementos del mapa de empatia

Al igual que cualquier otra herramienta o metodologia, el mapa de empatia se vale de elementos
fundamentales para su buena implementacién. Sus seis divisiones representan problemas,
deseos, demandas, ideas y sentimientos del buyer persona hacia la empresa.

Las preguntas para completar la informacion de cada una de las divisiones son:
1. ;,Qué piensay siente el cliente?

Aqui se plantea la situacion general en la que se encuentra el cliente, involucra sus aspectos
demograficos, econdmicos y psicologicos para indagar en sus preocupaciones, suefios y metas.
A partir de ello también se determina como es que siente o percibe a la marca.

2. ¢ Qué escucha el cliente?

Implica toda la informacion que llega al cliente, ya sean conversaciones con sus amigos 0O
familiares, la estacion de radio o los podcast que escucha, las figuras publicas a las que sique y

otras comunicaciones que puedan generar opiniones o resefias de las marcas.

3. ¢ Qué ve el cliente?

Esta parte del mapa de empatia analiza el entorno cotidiano del cliente. Qué es lo que suele mirar
en las redes sociales; en donde vive, trabaja o estudia; quiénes pertenecen a su circulo mas
cercano; qué contenidos consume en diferentes plataformas de entretenimiento, television u otros
medios. Asi como a quiénes ve interactuar con las marcas.

4. ¢Qué dice y hace el cliente?

Habra que observar la coherencia que existe entre lo que el cliente habla o muestra y las
acciones que lo respaldan. Examina de cerca su comportamiento para conocer qué tipo de cliente
es, teniendo en cuenta sus ocupaciones, pasatiempos e intereses.

5. ¢ Cudles son los esfuerzos del cliente?
En el mapa de empatia representa los obstaculos a los que se enfrenta el cliente en su vida, junto

con las dudas, preocupaciones y frustraciones que experimenta. Esta pregunta también puede

contestarse al detectar sus puntos de dolor, es decir, sus miedos principales a los cuales una
marca puede dar calma.

6. ¢,Cuales son los resultados del cliente?
Describe las posibilidades de satisfaccion que puede lograr un cliente una vez que supera los

obstaculos del apartado anterior. A partir de sus principales deseos y todo el andlisis realizado se
establece la manera en que le complacen las soluciones que le brinda una marca.



Cada uno de estos elementos del mapa de empatia estan relacionados con el cliente. Las
primeras cuatro secciones se ubican en la parte superior del mapa, poniendo al buyer persona en
el centro. Las dos Ultimas areas se colocan en la parte inferior y representan los esfuerzos del
cliente asociados con tu marca y los resultados.

Este es un ejemplo de como debe lucir un mapa de empatia:

Mapa de empatia

;Qué piensa y siente?

Lo que realmente le importa: sus
principales preoccupaciones, aspiraciones
e inquietudes.

cQué ve?

Lo que dicen las En su entorno
personas que En sus amigos
imfluyen en sus En el mercado

decisiones.

cQué oye?

;i Qué dice y hace?
Actitud en publico
Aspecto
Comportamiento hacia los demas

Esfuerzos Resultados

Puntos de dolor

Beneficios
Miedos

Como puedes ver, cada
seccion se divide para crear un disefio mas organizado. Cuanto mas facil sea leerlo, mds rapidamente tu equipo
comprendera tu base de clientes y realizara ediciones del mapa en el futuro.

Puedes usar una plantilla como esta o puedes crear la tuya. Recuerda que lo mas importante es
gue completes toda la informacion.

¢Para qué sirve un mapa de empatia?
Al igual que la configuracion de un buyer persona, los mapas de empatia visualizan las
necesidades del cliente, condensan sus datos en un gréafico y ayudan a entender lo que realmente

desean.

Entre sus principales funciones se encuentran:

Estructurar de forma clara y sencilla las necesidades y deseos de los buyer

personas para después evaluarlos con mayor facilidad-

Brindar un mayor entendimiento del piblico objetivo; detallado, directo y

enfocado en sus verdaderos problemas y deseos-



Servir como una herramienta econémica para apoyar a las empresas durante

la etapa de andlisis de audiencia-

Por ejemplo: imagina un debate acerca de si es mejor Starbucks o Dunkin’ Donuts. Puede
suponerse que la razén por la que algunos clientes son fanaticos y leales a uno de los dos es por
el sabor del café, por los postres o por cierto ingrediente especifico que ofrecen.

Una investigacion mas profunda —con la ayuda de un profesional en mapas de empatia— revelaria
gue hay mucho mas detrds. Los amantes de Starbucks lo prefieren debido a su ambiente
hogarefio. Las ubicaciones de Starbucks estan acondicionadas con sillones acolchados,
iluminacién tenue, fotografias y pinturas atractivas, y brindan una variedad de productos para el
desayuno, el almuerzo o la cena.

Sentarse en un Starbucks se siente como pasar el rato en la cafeteria local de la esquina o tomar
una taza de café casero en el sofa. Cuando ingresas a un Starbucks, quieres quedarte un largo
tiempo.

En cambio, Dunkin’ Donuts es el lugar ideal para personas mas ocupadas. Sus fanaticos prefieren
la comida para llevar y lo Gnico que necesitan es un espacio que siempre esté disponible para
ellos, ya sea que tengan una reunién a las 9:00 a.m. o puedan ver un partido de fatbol a las 5:00
p.m.

Un café helado clasico de Dunkin’ Donuts es la bebida que puede tomarse en julio o enero y aun
asi disfrutarla.

Eso puede parecer demasiado profundo para un par de cafeterias, pero es cierto. Hay un sinfin
de competidores en cualquier industria relacionados con el posicionamiento de la

marca- ¢Qué lugar ocupa tu marca en la mente de un cliente que la distingue de la
competencia?

Un mapa de empatia puede ayudarte a discernirlo sin suposiciones. Por lo general, el mapa de
empatia contempla lo que los clientes piensan y sienten, dicen y hacen, ven y escuchan, asi
como cudles son sus esfuerzos y resultados.
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