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Actualmente solo el 1,8% de las pymes exportan (3.674 empresas exportadoras), mientras
que mundialmente el promedio de exportacion de PyME asciende alrededor del 10%. Es
imperante realizar programas que puedan potenciar la exportacion de PyME en Chile.
ProChile es la institucién publica encargada de potenciar las exportaciones y raiz de esto se
han creado los Centros Pyme Exporta. Sin embargo, estos Centros fueron creados sin un
disefio ni un modelo de negocios que pueda dirigir el funcionamiento a cumplir los
objetivos: aumentar la exportacion y promocioén de PyME. Es asi como el objetivo general
del trabajo de titulo es crear una propuesta de modelo de negocios para los Centros Pyme
Exporta para mejorar el proceso de fomento y promocion de exportaciones de PYME.

Al levantar el proceso, se observd que el proceso no estaba establecido ni declarado
formalmente en ningin documento oficial de ProChile, lo cual fue una excelente
oportunidad de proponerlo, por lo que fue modelado con la herramienta Bizagi.

De la realizacion del benchmark, se concluye que la pagina actual de ProChile muestra que
existe una intencion por fomentar la exportaciéon de Pyme en las instituciones, teniendo
bastante informacion y apoyo, pero la ayuda real solo se puede obtener yendo directamente
a las oficinas Centro Pyme Exporta. Es por ello que se propone la creacion de una pagina
web exclusiva de los CPE donde estén de forma online las capacitaciones, manuales y
talleres. Ademds, podria mejorar bastante al incorporar un menu desplegable que le
entregue orden y organizacion a la pagina. También se propone incorporar un enfoque de
procesos que muestre la ayuda segun la etapa en que se encuentre la Pyme.

Del andlisis de factores internos se concluye que los Centros Pyme Exporta pueden ayudar
a la Pyme capacitandolos en gestion y en la creacion de un modelo de negocio exportador.
En los factores externos, los Centros pueden acompafiar a las pymes en los procesos de
regulaciones y obtener las certificaciones, andlisis de mercados externos, requisitos de
aduanas, entre otros.

La propuesta de modelo de negocios fue realizada con el modelo Canvas de Osterwalder
donde la propuesta de valor fue definida como “transformar Pymes no exportadoras en
Pymes exportadoras de manera sostenida en el tiempo”, dirigida a todas las pymes que
deseen exportar, con alianzas como la fundacion Imagen Chile entre otros y actividades
enfocadas a transformar el proceso actual. El testeo, implementacion y posterior evaluacion
del modelo de negocios se deja propuesto para siguientes trabajos.
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1. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

Actualmente, a través de la Direccion General de Relaciones Econdmicas Internacionales
(DIRECON), Chile se ha consolidado como un pais muy competente en la elaboracion de
tratados internacionales pero esa no es la nica labor que debe llevar a cabo la DIRECON.
Segun el Decreto Ley N°53 la DIRECON est4 encargada de, entre otras acciones, colaborar

con el desarrollo de las exportaciones del pais.

De acuerdo a la ultima caracterizacion de empresas chilenas segiin su tramo de ventas
(realizada por el Servicio de Impuestos Internos para el afio comercial 2013), en Chile
existe un total de 1.014.482 empresas, de las cuales s6lo el 0,8% realiza exportaciones.

* El tramo de ventas “Grande” registrd un total de 2.804 empresas exportadoras, que
justificaron en su conjunto el 97% de las exportaciones chilenas totales.
* Por su parte, de las 206.773 empresas PYMES registradas por el SII, tnicamente

3.674 son exportadoras; es decir s6lo un 1,8% de las PYMES

chilenas exporta.

* La Pyme chilena genera el 36% de los empleos del pais, no obstante, su
participacion en el valor total exportado es de tan solo el 2% de los envios del pais.

Tabla 1: Empresas chilenas segiin tramo de venta total y su participacion en las exportaciones (Afio Comercial 2013)

Tamafio segdn N° de N° de N°de % de Exportadoras Uss MM Part. en valor

ventas totales* empresas Trabajadores exportadoras portramodeventa  Exportados exportado
Sin Informacién 146.619 566.568 572 0,40% 769,8 1%
Micro 647.766 545.058 594 0,10% 19,6 0%
Pyme 206.773 3.117.971 3.674 1,80% 1.576,40 2%
Grande 13.324 4.480.396 2.804 21,00% 73.925,00 97%
Total 1.014.482 8.709.993 7.644 0,80% 76.290,90 100%

Fuente: Departamento de Inteligencia Comercial, ProChile, con cifras del Servicio Nacional de Aduanas y del SSI.

En 2014 las exportadoras chilenas sumaron 8.195 empresas, alcanzando el nimero mas alto
de los ultimos cinco afios y aumentando en un 7% el numero de empresas con ventas al
extranjero con respecto al afio 2013, es decir un total de 551 nuevas exportadoras.

Grafico 1: Evolucion de empresas exportadoras en Chile
Exportadoras chilenas
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Fuente: Departamento de Inteligencia Comercial de ProChile, con cifras del Servicio Nacional de Aduanas.



A pesar de lo anterior, sigue existiendo una alta concentracion en los envios. En 2014, 349
empresas explicaron el 90% del valor exportado por el pais (US$74.209 millones, segin
cifras del Servicio Nacional de Aduanas, incluyendo bienes, cobre y servicios). El restante
10% del valor exportado por Chile lo explica la suma de los envios individuales de 7.846
exportadoras.

Tabla 2: Concentracion de exportadoras por valor exportado

Hasta US$ 2.000

Entre US$ 2.001 y US$ 10.000 1. 264 1 541 1 583 1 274 1 233 1 177 1 131 1. 206 1 425 18% 219 17 4%
Entre US$ 10.001 y US$ 100.000 2.088 2.323 2437 2.382 2.267 2322 2.130 2.235 2404 8% 169 29,3%
Entre US$ 100.001 y US$ 1.000.000 1747 1.843 1.937 1.876 1917 2.010 2.073 2.066 2127 3% 61 26,0%
Mas de US$ 1.000.001 1316 1.460 1.592 1.508 1.607 1763 1.769 1778 1778 0% - 21,7%
Total 6.973 7.917 8.240 7.517 7.447 7.684 7.462 7.644 8.195 7% 551  100,0%

Fuente: Departamento de Inteligencia Comercial de ProChile, con cifras del Servicio Nacional de Aduanas.

Sumado a la baja participacion en términos de valor exportado, las exportaciones de las
PYME se encuentran muy concentradas en un solo producto. En 2013 el 45,8% de las
PYME exporta un unico producto, en comparacion con las grandes empresas, que en la
mayoria exporta tres 0 mas productos (64%).

Grifico 2: Distribucién de empresas por nimero de productos exportados segun tipo

Grandes Empresas PyMEs

Treso
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36,8%

Tres o
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Fuente: Departamento de Inteligencia Comercial, ProChile, con cifiras del Servicio Nacional de Aduanas y del Servicio de Impuestos
Internos

Segun el Plan para potenciar las exportaciones de las PYME (Diciembre 2014), de las
PYME chilenas que exportan, un 30% lo hacen por una sola vez, esto es un claro ejemplo
de un indicador del bajo desempeio en la exportacion de PYME.

Ademas, otro desafio mayor que tiene el pais, es diversificar su matriz exportadora, sin
descuidar los avances logrados en materia de volumen exportado. Se trata por tanto de subir
a las PYME a un proceso de fomento exportador; que tome a aquellas que tienen potencial
exportador y las transforme en empresas exportadoras, con un historial exportador
sostenido en el tiempo.



Para estos efectos, la DIRECON debe contar con un conjunto de combinaciones de recursos
y capacidades que permitan identificar a las PYME con mayor potencial exportador,
encauzarlas en ese esfuerzo, orientarlas, apoyarlas y acompanarlas. En definitiva se trata de
constituir un proceso de fomento exportador para PYME con alto potencial.

El resultado esperado es un aumento del volumen exportado de este segmento,
diversificacion de los productos y servicios exportados; y sobre todo, generacion de polos
de desarrollo exportador. Si bien esta es una tarea que no es responsabilidad exclusiva de
DIRECON, es la institucion llamada a tomar el rol de fomento en el ambito de las
exportaciones, ya que es la unica agencia del Estado que tiene como proposito fundamental
de su mision institucional, el comercio internacional. Lo indicado no elude el hecho de que
la DIRECON debe aprovechar y apalancar los recursos que el Estado dispone para los fines
de fomento productivo, en especial, con foco en PyMEs.

Asi, el siguiente trabajo tenia por objetivo entregar una propuesta de un redisefio del
proceso para el fomento y promocion de exportaciones de PYME con potencial exportador,
pero mediante la investigacion que se ha llevado a cabo desde el inicio de este trabajo se ha
podido comprobar de fuentes directas que todos los esfuerzos en fomento y promocion de
exportaciones de PYME se han canalizado en los recientes Centros PymeExporta (CPE) a
cargo de ProChile (institucion dependiente de DIRECON). Por otro lado, para poder
realizar un redisefio se necesita previamente que haya un proceso que redisefiar (establecido
y conocido) pero en el levantamiento de este proceso se descubrid que los CPE fueron
creados sin un disefio declarado ni un proceso de negocios declarado que lo sustente ni
objetivos claros, por lo que el proceso no esta establecido ni declarado en algin documento
formal y tampoco se encuentra modelado.

En consecuencia, el siguiente trabajo se hara cargo de este hallazgo, entregando una
propuesta del disefio del modelo de negocios de los Centros PymeExporta.

1.2. Justificacion

Es consenso que cualquier modelo de crecimiento sostenible para Chile requiere una mayor
productividad de las PYMEs y aumentar ostensiblemente sus exportaciones.

Este tema es tan relevante que incluso ha sido nombrado en mas de una ocasion en las
propuestas gubernamentales (Mensaje presidencial 21 de Mayo 2014):

“En esta agenda, las Pymes tendran un lugar fundamental. Ellas generan en torno
al 66 por ciento del empleo en nuestro pais, y debemos fortalecer su contribucion al
crecimiento... Adicionalmente, crearemos en cada una de las 15 regiones del pais,
Centros Pyme Exporta, a cargo de coordinar acciones y herramientas de apoyo al
esfuerzo exportador de este sector de nuestra economia. Con esto también estamos
contribuyendo a la descentralizacion del emprendimiento”.



Una evaluacion preliminar de la disposicion de informacion en la DIRECON muestra un
bajo nivel de integralidad de las herramientas e informacién necesaria para apoyar el
entendimiento de los pasos a seguir por una empresa que desea emprender el camino
exportador. Al mismo tiempo, con un grado de complejidad medio-alto, que no favorece el
fomento hacia un aumento de la capacidad exportadora del pais.

Es a partir de este insight que el proyecto de titulacion consiste en crear una propuesta de
modelo de negocios integra, en el cual quede todo el proceso definido y establecido para
acompafiar y generar competencias en PYMEs con potencial exportador para que éstas
puedan vincularse con el mercado internacional de manera sostenida en el tiempo.

1.3. Objetivos

A continuacion se describen los objetivos planteados para el desarrollo del Proyecto de
Memoria. La declaracién de estos objetivos es de gran importancia, ya que constituyen el
foco y la direccion del proyecto.

1.3.1. Objetivo general

Crear una propuesta de modelo de negocios para los Centros PymeExporta para mejorar
el proceso de fomento y promocién de exportaciones de PYME.

1.3.2. Objetivos especificos

* Diagnostico de la situacion actual del ecosistema de apoyo a las PYME en el &mbito
del fomento productivo y exportador.

* Levantamiento del proceso actual de fomento y promocién de exportaciones de
PYME con potencial exportador que tiene el Centro PymeExporta.

* Identificar los factores clave, internos y externos, para el éxito de la exportacion de
PYME.

* Identificar buenas practicas de apoyo a PYME con potencial exportador, de
instituciones publicas a nivel internacional.

* Propuesta de modelo de negocios.

1.4. Alcances
El Trabajo de Titulo tendra foco solo en el proceso que es llevado a cabo por la institucion
DIRECON, mas especificamente a lo realizado por ProChile y la nueva institucion “Centro

PymeExporta”. El Trabajo de Titulo se limitara sectorialmente a la Regiéon Metropolitana,
sin embargo, es extensible a las demas regiones del pais.
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2. MARCO CONCEPTUAL Y METODOLOGIA

En la siguiente seccidon, se busca definir los conceptos en los cuales se sustenta la
elaboracion del presente Trabajo de Titulo y la metodologia necesaria para su ejecucion.

2.1. Marco Conceptual
La primera interrogante a detallar en el marco conceptual es ;qué se entiende por PYME?

En primer lugar, se entenderd por PYME a la suma de la pequefia y mediana empresa, sin
embargo, esta definicion debe ser mas acotada aln.

Se han establecido diversos criterios y enfoques orientados a lograr una idonea
conceptualizacion de la PYME, tales como tipo de actividad, tecnologia utilizada,
intensidad productiva, niveles de inversion, volumen de ventas, o capacidad de empleo
(Hillary, 2000; Oficial Journal of the European Union, 2003; Ayyagari, Beckt y Demirguc-
Kunt, 2007; Garcia, Martinez y Aragon, 2009; European Commission enterprise and
industry, 2009).

Sin embargo, dado que el estudio se centrara en Chile, se enfocara la definicion segun los
criterios que ocupa este pais: cantidad de trabajadores y ventas.

Seglin la definicion de la SOFOFA (Sociedad de Fomento Fabril), la estructura empresarial
de Chile de 1997 segiin nimero de trabajadores se clasifica por:

Tabla 3: Definicion emiresas seil’m cantidad de trabal'adores

Grande 200 o mas trabajadores
PyME (Pequeiia y Mediana)  5-199 trabajadores
Micro Hasta 4 trabajadores

Fuente: Elaboracion propia, con cifras de SOFOFA

Segun la definicion del SII (Servicio de Impuestos Internos), el tamafno de una empresa se
clasifica en los siguientes rangos, en base al célculo de las ventas anuales de un

contribuyente:
Tabla 4: Definicion emiresas seil'm ventas

Grande Mas de 100.001
Mediana 25.001 a2 100.000
Pequefia 2.401 a 25.000
Micro Menos de 2.400

Fuente: Elaboracion propia, con cifras del SII

Segun esto, cuando se hable de PYME, se consideraran empresas cuyos montos de ventas
fluctien entre 2.401 UF hasta 100.000 UF.



Luego, es interesante preguntarse ;por qué el redisefio se centrard en las PYME?

Es reconocida la creciente importancia de la pequefia y mediana empresa (PYME), en
especial en los paises en vias de desarrollo, por su aporte al empleo y al bienestar
economico. La PYME ayuda a la produccion, diversificacion y dinamizacion de la
economia. Ello se manifiesta en su potencialidad para la creacion de empleo y fomentar la
riqueza. Los indicadores han demostrado su estabilidad como manifestacion econdomica a
nivel de: ingresos, capital de trabajo, infraestructura; asi como una mayor flexibilidad para
consolidar las tecnologias emergentes. (Agyapong, 2010; Zevallos, 2006; Rubio y Aragon,
2002; Moreno, 2008).

Finalmente, es interesante abordar el concepto de exportacion e internacionalizacion.

“La exportacion consiste en vender productos de fabricacién nacional a compradores de
otros pais”. (Lamb, Hair y McDaniel, 1998, p.106).

Si se quiere una respuesta rapida, exportar es simplemente vender. Vender en la concepcion
mas ambiciosa de la mercadotecnia; vender en el mercado magnifico, insaciable, del mundo
entero. Vender bienes y servicios elaborados en el pais y que se consumen en otro
diferente.

Producir y vender en el mercado propio requiere esfuerzo y vender en el mercado externo
implica uno mayor, aunando al conocimiento de otras técnicas procedimientos y métodos
aplicables a los actos comerciales internacionales.

En una economia cerrada, el consumidor no tiene posibilidades reeleccion en materia de
precios y calidad. En contraste, las multiples opciones que brindan un mercado abierto y la
mayor competencia que este genera favorecen al consumidor final porque cuenta con un
mayor numero de satisfactores de diversa indole, los cuales pueden ajustarse a cualquier
tipo de necesidad y de presupuesto.

Los proyectos de exportacion deben formar parte importante de los programas de
crecimiento de la empresa, por lo que se recomienda considerarlos como una variable de
peso en los mismos. La necesidad de cambio se vuelve una constante y si no se toma en
cuenta se corre el riesgo de perder la oportunidad de €xito al salir del mercado. Por eso, es
recomendable planearlo y asumirlo de la mejor manera.

En los paises en que se ha llevado a cabo la apertura comercial, los empresarios se
enfrentaron a una mayor competencia, no solo en el exterior sino en su propio mercado. El
empresario debe tomar en cuenta que las reglas han cambiado como resultado de la mayor
capacidad de seleccion del consumidor. Es necesario que el cliente, nacional o extranjero,
tenga prioridad en la empresa. (Guia basica del exportador, 2000, Bancomext).

La internacionalizacion se desarrolla dentro de un marco de alta competencia, formas de

comunicacion y transporte mas rapidos, en donde la tecnologia y el mundo virtual facilitan
procesos y abaratan costos, implicando en algunos casos la eliminaciéon de fronteras,
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acortando distancias entre paises y haciendo que el mundo de los negocios se vuelva cada
vez mas pequefio y accesible (Delgadillo de Lira 2004, 92).

Entre los principales objetivos que persigue la internacionalizacion de empresas se
encuentran: la obtencion de mejores ingresos, la reduccion de costos y la participacion en
mercados nuevos mas competitivos (Botello 2014, 55-56).

2.2. Metodologia

La metodologia a ocupar sera investigacion cualitativa y seguira los lineamientos del libro
“Metodologia de la investigacion” de Herndndez Sampieri. Segun este autor: “el propdsito
del enfoque cualitativo consiste en reconstruir la realidad, tal y como la observan los
actores de un sistema social previamente definido” (Herndndez Sampieri: 2003, 10).

2.2.1. Levantamiento de la informacion

Para realizar el diagnostico del actual proceso de apoyo y acompafiamiento que enfrentan
las PYME que desean exportar, se levantara el proceso que la DIRECON les ofrece para
lograrlo.

Las entrevistas se dirigiran a los actores con vinculacién directa o indirecta a la DIRECON.
Los entrevistados especificos se acordaran en conjunto con la contraparte técnica.

Segun Galindo, (1998:277) las entrevistas y el entrevistar son elementos esenciales en la
vida contemporanea, es comunicaciéon primaria que contribuye a la construccion de la
realidad, instrumento eficaz de gran precision en la medida que se fundamenta en la
interrelacion humana. Proporciona un excelente instrumento heuristico para combinar los
enfoques practicos, analiticos e interpretativos implicitos en todo proceso de comunicar.

Sabino, (1992:116) comenta que la entrevista, desde el punto de vista del método es una
forma especifica de interaccion social que tiene por objeto recolectar datos para una
investigacion.

Alonso (1994) expone que la entrevista se construye como un discurso enunciado
principalmente por el entrevistado pero que comprende las intervenciones del entrevistador
cada una con un sentido determinado, relacionados a partir del llamado contrato de
comunicacion y en funcion de un contexto social en el que se encuentren.

Las preguntas de la entrevista pueden ser estructuradas o semi estructuradas, para ésta
investigacion se llevaran a cabo éstas ultimas para obtener informacion cualitativa.

Las entrevistas semi-estructuradas, se basan en una guia de asuntos o preguntas y el

entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u
obtener mayor informacion sobre temas deseados (Hernandez et al, 2003:455).
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Una entrevista semiestructurada (no estructurada o no formalizada) es aquella en que existe

un margen mas o menos grande de libertad para formular las preguntas y las respuestas
(Sabino 1992:18).

2.2.2. Factores clave de éxito de PYME para exportar

Para lograr definir cudles son los factores determinantes que definen que una PYME pueda
exportar versus una PYME que no pueda exportar se realizard el estudio de papers de
expertos en la materia.

Para el analisis de informacion se ocupara la revision de literatura de fuentes bibliograficas
y analisis de datos secundarios: Andlisis documental y revision de estudios sobre las
exportaciones de PYME y todo lo que aquello conlleva.

Segun Hernandez Sampieri (2003) la revision de la literatura consiste en detectar, consultar
y obtener la bibliografia y otros materiales que sean utiles para los propoésitos del estudio,
de donde se tiene que extraer y recopilar la informacion relevante y necesaria que atafie a
nuestro problema de investigacion. Esta revision debe ser selectiva, puesto que cada afio en
diversas partes del mundo se publican miles de articulos en revistas, periddicos, libros y
otras clases de materiales en las diferentes areas del conocimiento.

2.2.3. Modelamiento y disefio del proceso

Para el andlisis del proceso actual se ocupard el levantamiento de procesos: Con la
informacion levantada en las entrevistas y los documentos analizados en la informacion
secundaria, se diagramaran los procesos primarios y secundarios mas relevantes en torno al
acompafiamiento de PYME en su exportacion en base a la metodologia BPMN.

La notacién para el modelado de procesos de negocio (Business Process Model And
Notation — BPMN por sus siglas en ingles), es una forma estandar y grafica de modelar
procesos de negocios (White, 2009).

La meta fundamental de BPMN es proporcionar una notacion estdndar que sea facilmente
comprensible por todos los Stakeholders.

Provee una notacion simple para los flujos, independiente del entorno de implementacion.
La notacidn se sustenta en un marco riguroso que facilita trasladar los modelos de nivel de
negocio hacia modelos ejecutables que las suites de BPM y motores Workflow puedan
comprender. En los ultimos afos, BPMN ha sido ampliamente adoptado por los productos
relacionados a la Gestion de Procesos de Negocios (BPM - Business Process Management),
tanto para los fabricantes de herramientas de Andlisis de Procesos de Negocios (BPA -

Business Process Analysis), como por los de herramientas de Modelado y Suites completas
de BPM (White, 2009).
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2.2.4. Buenas practicas a nivel internacional

Se realizard un benchmark de buenas practicas de una muestra de paises que cuenten con
instituciones publicas que apoyen a sus PYME en el proceso exportador con el fin de
visualizar los procesos establecidos para el correcto funcionamiento de la exportacion del
segmento PYME.

“Benchmarking es la busqueda de las mejores practicas de la industria que conducen a un
desempefio excelente ” (Robert C. Camp).

“Es el continuo y sistemdtico proceso de identificar, analizar y adaptar las mejores practicas
de la industria que puedan a la organizaciéon a un nivel de desempefio superior”
(Spendollini, 1992).

2.2.5. Propuesta de Modelo de negocios

Para la propuesta de Modelo de Negocios se utilizara la herramienta Canvas, a fin de que
quede bien definida la propuesta de valor al cliente, y todo lo que ello conlleva.

Una estrategia de negocios es el conjunto integrado y coordinado de compromisos y
acciones que la empresa utiliza para lograr una ventaja competitiva explotando sus
competencias centrales en mercados especificos de productos. Es decir, la estrategia de
negocios es el plan para crear una tnica y valiosa posicion que involucre un distintivo set
de actividades. Esta definiciéon implica que la organizacién ha realizado una serie de
elecciones acerca de como desea competir en el mercado (Casadesus-Masanell, 2011).

Un modelo de negocio describe las bases sobre las que una empresa crea, proporciona y
capta valor (Osterwalder, 2011).

Muchos de los problemas para desarrollar y ejecutar un exitoso modelo de negocio es
evaluarlo como aislado del resto de las interacciones de los otros actores en el mercado o de
su entorno. Un modelo de negocios puede parecer superior a los otros cuando es analizado
en forma independiente, pero puede crear y capturar menos valor cuando es analizado con
todas las interacciones que posee. Mds atn, muchos ejecutivos no analizan los elementos
dindmicos de un modelo de negocio, como las externalidades de red de las nuevas
tecnologias.

El modelo de negocio canvas o la metodologia canvas tiene como objetivo asegurar el
desarrollo de un modelo de negocio claro y consistente, que sea capaz de ofrecer las
respuestas indicadas a las necesidades comerciales de la empresa o emprendimiento. Es una
herramienta desarrollada por el consultor suizo Alexander Osterwalder, el afio 2004, y en
su aspecto fundamental permite detectar sistematicamente los elementos que generan valor
al negocio. Puede ser usada por distintas empresas, independientes del giro que tengan y el
publico al que apunten. Consiste en dividir el proyecto en nueve modulos bésicos que
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explican el proceso de como una empresa genera ingresos. Estos nueve bloques interactiian
entre si para obtener como resultado diferentes formas de hacer rentable la empresa. Asi, se
clarifican los canales de distribucion y las relaciones entre las partes, se determinan los
beneficios e ingresos y especifican los recursos y actividades esenciales que determinan los
costos mas importantes. Finalmente, se pueden determinar las alianzas necesarias para
operar (Andrade, 2012).

En la siguiente ilustracion se muestra “The Business Model Canvas™:

Tlustracion 1: The business model Canvas

Disefiado para: Disefiado por:

Business Model Canvas

Socios clave @k 3 | Actividades clave ﬁii Relaciones con clienteQ Segmentos de cliente EE
— ans i ivrts?

Recursos clave @ Canales ~—~ R
F= mestios

Estructura de costes = Fuentes de ingresos e
~ %
- S st

empresaagil.com traduccién del original de  www.businessmodelgeneration.com

Fuente: www.businessmodelgeneration.com
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3. DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

3.1. Diagnostico del actual ecosistema de apoyo

El objetivo de este capitulo es diagnosticar la situacion actual del ecosistema de apoyo a las
PYME en el ambito del fomento productivo y exportador, ademés de recolectar la
informacion necesaria para poder modelar el actual proceso de acompafiamiento a PYME
con potencial exportador de la DIRECON.

3.1.1. Instituciones Relacionadas

Para entender el ecosistema de apoyo que enfrentan las PYME chilenas es necesario
diagnosticar todas las instituciones que actian en el proceso de fomento a las
exportaciones. A continuacién se nombran algunas:

3.1.1.1. DIRECON

La Direcciéon General de Relaciones Econdmicas Internacionales (DIRECON) es una
entidad publica, dependiente del Ministerio de Relaciones Exteriores, que tiene como fin
gjecutar y coordinar la politica de Gobierno en materia de Relaciones Econdmicas
Internacionales'.

La DIRECON fue creada el 10 de enero de 1979 mediante el Decreto Ley 53, y desde su
creacion su mision fue la de ejecutar la politica que formule el Presidente de la Republica
en materia de relaciones econdémicas con el exterior, ademas de aquellas que le encomienda
el decreto que la cred, entre las que destacan:

* Colaborar al desarrollo de las exportaciones del pais.

* Intervenir en los grupos de trabajo, negociaciones bilaterales y multilaterales y
demas comisiones internacionales en que participe Chile.

* Organizar comisiones publicas y privadas al exterior, promover la visita de misiones
comerciales extranjeras.

* Promover y negociar tratados y acuerdos internacionales de cardcter econémico, los
que deberan tener la conformidad escrita del Ministro de Hacienda.

* Difundir en el exterior la politica econdmica del gobierno.

* Participar en organismos internacionales y coordinar las politicas que deben
seguirse en ellos.

* Formular a los sectores publicos y privados proposiciones para el optimo
aprovechamiento de los mercados internacionales.

' Fuente: pagina oficial de DIRECON.
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Mision

“Ejecutar y coordinar la politica de Gobierno en materia de Relaciones Econdmicas
Internacionales, para promover una adecuada insercion de Chile en el mundo, mediante la
negociacion y administracion de acuerdos econdmicos internacionales, la promocion
inclusiva de la oferta exportable, nacional, en bienes y servicios, la colaboracion en el
extranjero a las entidades que promocionan la inversion extranjera en Chile y el apoyo a la
inversion chilena en el exterior”.

Objetivos estratégicos

1. Contribuir a la insercion econdmica de Chile en el mundo, promoviendo y creando
las condiciones para nuevas oportunidades de negocios, a través de la negociacion de
acuerdos econdomico-comerciales, la administracion y modernizaciéon de los
existentes y la vigilancia del cumplimiento de los compromisos asumidos en los
sefialados acuerdos, tanto a nivel bilateral, plurilateral y multilateral.

2. Fortalecer la participacion de nuestro pais en los proyectos de integracion en América
Latina, en las 4reas comerciales y en otros ambitos econdmicos, para mejorar el
posicionamiento competitivo de nuestra economia en el mundo global y favorecer
nuestra capacidad negociadora.

3. Fortalecer nuestra presencia multilateral, especialmente, en la OMC, APEC, OMPI y
OCDE, asi como en las instancias de integracion latinoamericanas, para maximizar
nuestra presencia negociadora y al mismo tiempo propender a que las reglas
econdomico-comerciales y financieras del mundo global sean mas equitativas en favor
de los paises en desarrollo.

4. Fortalecer el desarrollo exportador nacional, a través de estrategias de
promocion de exportaciones para los sectores y subsectores relevantes para el Pais y
las instituciones gubernamentales relacionadas, con énfasis en las regiones, las
pymes, el comercio de servicios, y la industria manufacturera; utilizando para ello los
instrumentos que ProChile dispone, con el objeto de contribuir al aumento de la
base nacional de empresas exportadoras.

5. Fortalecer la relacion publico privado, especialmente con los gremios pymes, con el
fin de asegurar que las acciones de promocion de exportaciones les permitan
sumarse al proceso exportador.

6. Apoyar la atraccion de inversion extranjera, el turismo y la inversion chilena en el
exterior, a través del fortalecimiento de la Red de oficinas comerciales de Chile en el
mundo. Ello, de manera complementaria a las acciones de promocion de bienes y
servicios, con el fin de contribuir a la generacién de oportunidades de negocios y a la
diversificacion de mercados de manera sostenible en el tiempo.

7. Asegurar que en las negociaciones sea considerada la posicion de los diversos
grupos ciudadanos, tales como organizaciones sindicales, académicas, de
consumidores, de ONGs y asociaciones gremiales, especialmente los gremios
pymes, a través del fortalecimiento de la relacion publico-privado y la realizacion de
reuniones periddicas de trabajo en donde se aborden los temas econdmico-
comerciales de competencia de DIRECON.
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3.1.1.2. PROCHILE

ProChile es la institucion encargada de promover las exportaciones de productos y servicios
del pais, ademas de contribuir a la difusién de la inversion extranjera y al fomento del
turismo®. Cuentan con una red de mas de 50 Oficinas Comerciales en el mundo y 15
Oficinas Regionales a lo largo del pais, con el conocimiento e informacién que se necesita
para poder potenciar el sector exportador nacional. Es dependiente del Ministerio de
Relaciones Exteriores.

Apoyan la internacionalizacion de los productos y servicios a través de una amplia gama de
herramientas entre las que destacan sistemas de informacion de alta calidad, participacion
en las ferias internacionales mas importantes del mundo y programas disefiados para que se
puedan desarrollar al maximo las capacidades exportadoras.

Asi, ProChile se presenta como un socio estratégico que aporta su experiencia en gestion
y promocion de negocios internacionales a cada etapa del proceso exportador.

2
Dentro de sus tareas destacan”:

* Apoyar con sus servicios a un 60% de los exportadores nacionales.

* Contribuir a disminuir los riesgos inherentes al proceso de internacionalizacion para
que al menos 500 empresas puedan diversificarse y conquistar un nuevo mercado de
destino, con foco en aquellas que actualmente exportan a s6lo uno o dos lugares en
el mundo.

* Potenciar la internacionalizaciéon de la innovacién a través de programas y
capacitaciones de apoyo al exportador, a fin de contar con al menos 500 empresas
con una oferta exportable diferenciadora basada en la innovacion.

ProChile cuenta con variados programas de apoyo y acompaiamiento a las PYME, a
continuacion se mencionan algunas:

MujerExporta — Programa de informacion, capacitacion y apoyo

MujerExporta es un programa de ProChile que tiene el objetivo de contribuir a que las
empresas de mujeres puedan incorporarse a la actividad exportadora. Con este objetivo se
realizaran en 2016 un conjunto de acciones de formacion y promocion.

El programa esta dirigido a empresas con potencial exportador y exportadoras, cuyas
representantes sean mujeres empresarias que cumplan a lo menos con uno de los siguientes
requisitos:

* Mujeres propietarias unicas de una empresa.
* Mujeres que posean algin grado de propiedad de una empresa.
* Mujeres que posean cargos de liderazgo en la empresa.

2 Fuente: https://www.direcon.gob.cl/que-es-prochile-2/
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PymeExporta
Los Centros PymeExporta van a capacitar y apoyar a las PYME para que puedan llegar a

mercados extranjeros. La capacitacion y el apoyo ayudaran a elaborar planes exportadores
que consideren logistica, estrategias comerciales avanzadas, negociaciones en el exterior, y
todas aquellas materias relacionadas con el proceso de insercion internacional.

Los Centros estan ubicados en las 15 Direcciones Regionales de ProChile a lo largo del
pais. Cada Centro entrega capacitacion y dispone de informacion relevante para que las
PYME definan sus estrategias en los mercados externos, especialmente en América Latina.

Son un espacio fisico con un profesional dedicado a atender exclusivamente a las pymes no
exportadoras. Ese profesional altamente calificado, especializado en el tema, las saldra a
buscar y les ofrecerd asesoria, capacitacion e informacion, tres lineas de apoyo concreta
para adaptarlas al mercado internacional, sumado al acceso a participar en las acciones de
prospeccion en mercados internacionales contemplados en los planes sectoriales, asi como
en los otros instrumentos adaptados de ProChile, segin corresponda a su etapa de
desarrollo.

ProChile, CORFO y SERCOTEC se coordinardn a nivel regional, dando un servicio
integral a las PYME en su proceso de internacionalizacion.

Estan dirigidos a las PYME que no exportan, de cualquier Region del pais, del Sector
Industrias y Servicios. La idea es que las PYME que tengan potencial exportador cuenten
con los instrumentos y apoyos adecuados a cada etapa y nivel de experiencia de la empresa.

3.1.1.3. CENTROS PymeExporta

La creacion de los Centros PymeExporta (CPE) se enmarca en la agenda de productividad,
Innovacion y Crecimiento, a ejecutarse entre 2014 y 2018, la cual nace a partir de los
compromisos adquiridos por la Presidenta Michelle Bachelet para ejecutar su gobierno
entre los afios 2014-2018. Estos compromisos estan separados en cuatro objetivos
estratégicos:

* Promover la diversificacion productiva.

* Impulsar sectores con alto potencial de crecimiento.

* Aumentar la productividad y competitividad de nuestras empresas.
* Generar un nuevo impulso a las exportaciones.

A su vez, estos cuatro objetivos estratégicos se organizan en torno a siete ejes de accion, y
. .y . . . ’ 3
47 medidas, que guiaran el camino de Chile para convertirse en un pais desarrollado™:

* Inversiones estratégicas y planes de desarrollo sectoriales.
* Infraestructura para el nuevo desarrollo.

? Fuente: Agenda de productividad, Innovacién y Crecimiento.
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* Financiamiento y apoyo a la gestion de las Pymes.

* Impulso al emprendimiento y la innovacion.

* Eficiencia en la regulacion y en la oferta de servicios publicos.
* Mejores mercados.

* Nueva institucionalidad.

El Centro PymeExporta es la medida 25 dentro del eje de accion “Financiamiento y Apoyo
a la Pyme”, donde se describe esta medida como sigue a continuacion:

“Se crearan en cada una de las 15 regiones del pais centros PymeExporta, a cargo de
coordinar las acciones y herramientas de apoyo al esfuerzo exportador, en especial de las
empresas de menores tamafios. Los centros se organizaran en base a los programas y
recursos de ProChile y operaran como parte de la Red de Centros de Desarrollo
Empresarial, de manera de integrarse a los otros servicios del Estado y a sus capacidades de
gestion. Estos tendran como funcidén apoyar a las empresas que presenten planes de
internacionalizacioén, acompanandolas en el proceso exportador. PymeExporta apoyard a las
empresas en la generacion de planes de negocios exportadores, incluyendo negociaciones
en el exterior, logistica, estrategias comerciales avanzadas y todas aquellas materias
relacionadas al proceso de insercion internacional".

Actualmente, el estado de avance de esta medida es “cumplida”. Cabe destacar que los
Centros PymeExporta se encuentran ubicados en las Direcciones Regionales de ProChile.

Finalmente, se busco el marco, decreto, ley, etc. bajo el cual se sustente el disefio de estos
nuevos Centros PymeExporta, sin embargo lo inico que se encontrd al respecto fue lo
anunciado en la Agenda de Productividad, Innovacién y Crecimiento, y el manual de
operaciones de los Centros (Véase Anexos).

El Centro PymeExporta de la Region Metropolitana (Avenida Andrés Bello 2299,
Providencia) se encuentra cerrado ante la catastrofe del pasado 17 de abril en la cual
producto del desborde del rio Mapocho varias oficinas tuvieron que cerrar. Por ahora so6lo
tienen atencion telefonica y respuestas puntuales via mail.

Dentro del manual de operaciones de los CPE, se pueden encontrar declaradas la mision y
vision de éstos:

Mision de los Centros PYME EXPORTA

Promover la internacionalizacion empresarial teniendo como foco las empresas de caracter
pymes no exportadoras de las areas de industria y servicios, acompafidndolas en sus
desafios y aplicando las diversas herramientas de ProChile, de acuerdo a las caracteristicas
que é€stas presenten.

Vision de los Centros PYME EXPORTA

La red de Centros PYME EXPORTA sera reconocida como un referente de fuente de
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asesoria especializada y apoyo a la gestion en materias de internacionalizacion para
empresas pymes no exportadoras del area de Industrias y Servicios, contribuyendo a su
sustentabilidad a través de la diversificacion de alternativas comerciales, colocando el foco
en materias de exportaciones.

3.1.1.4. CORFO

La Corporacion de Fomento de la Produccion (Corfo), creada en 1939, es el organismo del
Estado chileno encargado de impulsar la actividad productiva nacional®.

Misién

Mejorar la competitividad y la diversificacion productiva del pais, a través del fomento a la
inversion, la innovacion y el emprendimiento, fortaleciendo, ademas, el capital humano y
las capacidades tecnoldgicas para alcanzar el desarrollo sostenible y territorialmente
equilibrado.

Visioén

Ser una agencia de clase mundial que logra los propoésitos establecidos en su mision
articulando en forma colaborativa ecosistemas productivos y sectores con alto potencial
para proyectar a Chile hacia la nueva economia del conocimiento, en el siglo XXI.

Dentro de los 71 programas que tiene a su haber Corfo, hay variados programas dirigidos a
PYMEs, dentro de los que destacan:

Garantia Corfo Comercio Exterior

Esta garantia tiene como objetivo respaldar los créditos que financian inversion o capital de
trabajo para micro, pequeflas y medianas empresas exportadoras o productoras; en pesos,
euros o dodlares, operaciones de derivados cambiarios (para protegerse de las variaciones
del valor del délar) y proyectos de inversion en tierras indigenas. Las garantias cubren hasta
cierto porcentaje, que va a depender del tamano de la empresa y las caracteristicas de la
operacion. Corfo avala parcialmente a la empresa exportadora o productora ante la
institucion financiera (banco o cooperativa) para obtener un crédito, y sirve de respaldo
ante un eventual incumplimiento de la empresa en el pago del préstamo.

Nodos para la Competitividad: Convocatoria Proyectos Plataformas de Fomento para la
Exportacién

La Tipologia Nodos Plataforma de Fomento a la Exportacion (NODE) tiene por objeto
desarrollar proyectos que permitan apoyar y facilitar la incorporacion de capacidades y
competencias de gestion, metodologias, herramientas y buenas practicas para acceder a
mercados de exportacion y para generar y articular redes de empresas de menor tamaio con
potencial exportador, con actores relevantes de la cadena de exportacion y con fuentes de
informacion y conocimiento, contribuyendo a mejorar su competitividad.

* Fuente: http://www.corfo.cl/sobre-corfo/historia-de-corfo/historia-de-corfo
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Para la adecuada operacion de esta tipologia CORFO ha requerido la participacion de
ProChile, institucion orientada a la promocién de exportaciones de productos y servicios
del pais, como un organismo articulador para el desarrollo del programa.

Programa de Fomento a la Calidad - FOCAL

El objetivo general de este Programa es apoyar a las empresas en el mejoramiento de la
productividad y competitividad, a través de un incentivo a la implementacion y
certificacion de normas técnicas de sistemas de gestion y de productos o de protocolos,
reconocidos por esta Corporacion como habilitantes para acceder a mercados mas
sofisticados o de exportacion.

Proyectos Asociativos de Fomento (Profo)

Programa orientado a apoyar a un grupo de empresas para que, de manera conjunta,
incorporen mejoras en gestion, resuelvan problemas que afecten su capacidad productiva,
desarrollen capital social y/o generen una estrategia de negocio asociativa, para que
mejoren su oferta de valor y accedan a nuevos mercados.

En el contexto del plan de reforzamiento de la inversion, se espera apoyar especialmente a
proyectos con potencial exportador.

3.1.1.5. SERCOTEC

El Servicio de Cooperacion Técnica, Sercotec, es un servicio publico dedicado a apoyar a
las micro y pequenas empresas y a los emprendedores del pais, para que se desarrollen y
sean fuente de crecimiento para Chile y los chilenos. Dependiente del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo. Fue creado el 30 de junio de 1952 mediante la firma de un
acuerdo cooperativo de asistencia técnica al que concurri6 la Corporacién de Fomento de la
Produccion (Corfo), el Gobierno de Chile y el Instituto de Asuntos Interamericanos, en
representacion del gobierno de Estados Unidos de América. Sercotec estd presente en todo
Chile a través de 15 Direcciones Regionales y 9 Oficinas Provinciales’.

Atienden a pequefios empresarios y empresarias que enfrentan el desafio de actuar con
¢xito en los mercados, asi como a los emprendedores y emprendedoras que buscan
concretar sus proyectos de negocio.

Misién

Mejorar las capacidades y oportunidades de emprendedores, emprendedoras y de las
empresas de menor tamafo para iniciar y aumentar sosteniblemente el valor de sus
negocios, acompafiando sus esfuerzos y evaluando el impacto de nuestra accion.

Visién
Ser reconocidos como una entidad transformadora de las empresas y los territorios,
desencadenando un proceso de mejora de capacidades que responda a las realidades

5 Fuente: http://www.sercotec.cl/Quiénessomos.aspx
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territoriales en todo el pais. Para esto contribuiremos con un modelo de atencion integral,
apoyado con una red de centros y un conjunto de programas de desarrollo empresarial,
reforzando nuestras capacidades técnicas y de accidon con socios estratégicos.

Sercotec ofrece a los pequefios empresarios y emprendedores del pais, hombres y mujeres,
apoyo para fortalecer su capacidad de gestion y desarrollar sus negocios.

Su accion se basa en la necesidad de reducir las dificultades y desventajas que enfrentan las
empresas de menor tamafo en relacion a aquellas mas grandes; por ejemplo, en el acceso a
financiamiento.

A los emprendedores y emprendedoras que tienen un proyecto de negocio ofrecen apoyo
para que puedan concretarlo, a través de Capital Semilla Emprende y Capital Abeja
Emprende, de manera que renueven y diversifiquen el tejido empresarial.

Para que las empresas pequeflas puedan mejorar su gestion y ser mas productivas, ponen a
su disposicion instrumentos y servicios orientados a satisfacer algunas de sus principales
necesidades:

* Para fortalecer su actividad: el fondo de desarrollo de negocios Crece, y servicios de
apoyo a la Promocion y Canales de Comercializacion.

* Para enfrentar y solucionar los desafios de su actividad: la asesoria y el
acompafiamiento del fondo de asesorias empresariales Mejora Negocios; un servicio
gratuito de Asesoria Legal Virtual y muy especialmente, los Centros de Desarrollo
de Negocios que operaran a partir del segundo semestre de 2015.

* Para aprender y fortalecer capacidades: Formacion Empresarial y el Portal de
Capacitacion, con cursos en linea gratuitos.

* Para aquellas empresas, emprendedores y organizaciones que enfrentan retos de
manera colectiva: el fondo para negocios asociativos Juntos; el servicio de Redes de
Oportunidades de Negocios; apoyo para el fortalecimiento de gremios
representantes de micro y pequefias empresas, tanto de nivel regional como
nacional; apoyo a la Modernizacion de Ferias Libres y el Programa de
Fortalecimiento de Barrios Comerciales.
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3.1.2. Levantamiento proceso actual digital

Es interesante abordar y comprender el actual proceso digital existente de apoyo y
acompafiamiento de PYME, para asi comprender como las PYME podrian buscar ayuda y
codmo ésta es entregada.

Se observaron los sitios de DIRECON (www.direcon.gob.cl) y Direccion de Promocion de
Exportaciones PROCHILE (www.prochile.gob.cl).

DIRECON

En el sitio de DIRECON®, se puede observar que no hay una secciéon de ayuda a las PYME
con potencial exportador, s6lo hay un cuadro (Ilustracion 2) que redirecciona a ProChile, el
cual muestra una especie de ciclo, aunque no se encuentra un detalle de lo que se presenta
en DIRECON ya que enlaza a la pagina ProChile.

Tlustracion 2: Directrices sobre ProChile en sitio DIRECON

PROCHILE

> Estoy pensando en exportar
> Quiero prepararme para exportar
> Quiero llevar mi producto al mundo

Fuente: www.direcon.gob.cl

Sin embargo, en el website de ProChile, esta estructura no se retoma ni funciona como hilo
conductor para las herramientas que se entregan a los visitantes, s6lo redirecciona a la
pagina oficial de ProChile. Si bien es posible encontrar algunas herramientas de
DIRECON, enfocadas a las distintas etapas en que un exportador se pudiera encontrar, no
se aprecia un hilo conductor o proceso que conecte estas ideas.

PROCHILE

Al ingresar al sitio de ProChile’ se puede observar un mayor foco en promover las
exportaciones y ayuda con bastante informacion, mayormente dirigida a PYMEs que
desean exportar. Esto se observa en la pagina principal, donde se puede ver la ilustracion 4
que muestra el actual proceso exportador digital con que cuenta ProChile.

® Informacion recolectada con fecha 5 de abril de 2016.
7 Informacion recolectada con fecha 13 de abril de 2016.
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Tlustracion 3: Actual proceso exportador

HERRAMIENTAS PROCHILE

DESARROLLA TU Capacitate, desarrolla y potencia
POTENCIALIDAD competencias de gestion
EXPORTADORA comercial internacional.

PROMOCIONA TUS Conoce nuestras herramientas de

PRODUCTOS Y promocion y lleva tus productos y
SERVICIOS EN EL servicios a mas de 60 mercados.
MUNDO

Fuente: http.//www.prochile.gob.cl

Se observa que el primer paso es llenar el test de potencialidad exportadora, sin embargo al
intentar acceder, la pagina redirecciona a la informacién de los centro PymeExporta, y ahi
al final de la pagina se puede encontrar el test.

Tlustracion 4: Pasos para el test de potencialidad exportadora

Pasos para llenar el Test de Potencialidad Exportadora

Registrarse. Hacer clic en el link correspondiente bajo el formulario de ingreso. Llenar
todos los campos del formulario “Crear Cuenta” y hacer clic en el botén “Crear”

Paso 1:

Esperar el correo de confirmacioén, hacer clic en el link adjunto para confirmar la creacién
de la cuenta e ingresar su contrasefa.

Paso 2:

Completar y verificar la informacion de la empresa, haciendo clic en configuracion y
llenando los campos del formulario.

Paso 3:

Escoger el tipo de test a realizar, Bienes o Servicios. Hacer el test, llenando los campos del
formulario. Una vez terminado, se debe enviar. Debe esperar que un ejecutivo se
comunique con Ud. para coordinar una visita o reunion.

Paso 4:

Fuente: https.//testpotencialidad.prochile.cl/empresas/sign_in
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Ilustracion 5: Etapa 1- Acércate a ProChile
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Fuente: http.//www.prochile.gob.cl/fasel/

En la primera etapa se observa apoyo en cuanto a lugares donde asistir en caso de querer
emprender y obtener ayuda, sin embargo la ayuda online consiste s6lo en lugares donde
asistir en caso de querer mayor informacion, noticias acerca de las actividades realizadas,
inscripciones y postulaciones a visitas, ferias, entre otros. No existe una ayuda mas tangible
en cuanto a las capacitaciones y talleres que ofrecen.

Al intentar direccionarse al programa MUJEREXPORTA, la padgina muestra la informacion
de PymeExporta, existiendo un error en la redireccion.

Al volver a la pagina principal se puede encontrar el programa MUJEREXPORTA donde
se muestra qué es el programa, a quiénes va dirigido, las actividades que se realizaran y el
test de potencialidad exportadora, pero todo esto no presenta un hilo conductor con respecto
a la etapa que estan queriendo abordar, que es iniciar la ruta exportadora.

Por otro lado, el programa PymeExporta muestra informacién de qué es el programa, a
quiénes va dirigido y el test de potencialidad exportadora, pero tampoco representa una

ayuda real online ya que si se quiere acceder al programa es necesario ir al centro.

Todo esto es una muy buena oportunidad de mejora, arreglando los errores en la
programacion de la pagina web y entregando mas ayuda online.
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Ilustracioén 6: Etapa 2 - Desarrolla tu potencialidad exportadora

|CHILE
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rlo, ProChile t
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es a dar el salto al

herrami

exterior bier

Si quieres exportar, en ProChile te ofrecemos seminarios y talleres practicos para que definas las potencialidades de tu producto o
servicio en los mercados de interés. Asi podras determinar tus objetivos de internacionalizacion.

nivel de competencia, exigencias locales a la internacion o comercializacion de los productos, la existencia de barreras no
arancelarias y canales de distribucion.

Si tienes potencial, cuentas con un plan de negocios y los conocimientos necesarios para exportar; o si ya eres un exportador y
quieres ingresar a nuevos mercados, en ProChile te apoyamos para que participes en distintas instancias que te permitiran
establecer contactos con potenciales importadores.

Si tu empresa tiene potencial para exportar, debes conocer las caracteristicas de los mercados que quieres conquistar. En ProChile
te entregamos las herramientas para que puedas analizar su tamao, asi como el desarrollo o crecimiento potencial de la demanda,

Fuente: http://www.prochile.gob.cl/fase2/

En esta segunda etapa se muestran “subfases” donde ofrecen ayuda dependiendo de la etapa
en que se encuentre la empresa:

Etapa de introduccién

Se ofrecen seminarios y talleres para definir las potencialidades del producto o servicio en
los mercados de interés. La idea es que las empresas puedan determinar sus objetivos de
internacionalizacion. En esta etapa se ofrecen los siguientes talleres:

e Taller Mujer Exporta
Esta actividad te mostrara los beneficios de trabajar de la mano de Prochile.
Ademas, descubrirds las ventajas e implicancias de corto y mediano plazo que se
obtienen al exportar.

e Taller 123 EXPORTA
Durante este taller descubriras los beneficios e implicancias de corto y mediano
plazo que se obtienen al exportar. Ademas, conoceras diversos aspectos financieros,
comerciales y logisticos fundamentales al momento de llevar tus productos o
servicios al exterior.

Etapa intermedia

Entregan las herramientas para analizar el mercado: su tamafio, asi como el desarrollo o
crecimiento potencial de la demanda, nivel de competencia, exigencias locales a la
internacién o comercializacion de los productos, la existencia de barreras no arancelarias y
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canales de distribucion. En esta etapa se muestran los siguientes Talleres:

¢ (Ciclo Disefio Plan de Negocios de Exportacion
En estas sesiones de trabajo podras informarte de las variables que deberas
considerar para diseflar un plan de negocios internacional que, finalmente, te
permita exportar. La combinacion de éstas definirda como podras acceder a un
mercado, diferenciandote y potenciando tu participacion en el mismo.

e Taller e-Commerce y plataformas digitales
Aprende como potenciar tus ventas a través del canal online; entérate de las ventajas
de estar con tu empresa en las plataformas comerciales digitales y de como darla a
conocer a través del marketing digital. Se muestra como subir tu empresa a la
plataforma ALIBABA vy el potencial que ésta tiene como canal generador de ventas
de exportacion.

e Taller Exportacion de Servicios
Te mostramos herramientas para disefiar el servicio que quieres exportar y cdmo
escalarlo en el extranjero. Ademas, se veran los aspectos legales, tributarios y
regulatorios de la exportacion de servicios.

e Taller Tramites de Exportacién y determinacioén de precios
En estos talleres puedes conocer la cultura y la economia de los mercados
internacionales a través de los andlisis que entregan tanto nuestros agregados
comerciales, profesionales de ProChile y empresarios que han logrado penetrar a
distintos mercados y mantenerse en ellos, basiandose en distintas estrategias
comerciales.

e Taller Instrumentos Financieros para la exportacién
Este taller est4 destinado a optimizar la gestion financiera de tu Pyme en el proceso
de internacionalizacion. Se abordan temdticas tales como las fuentes de
financiamiento mas relevantes para la exportacion, los Instrumentos para cobertura
de riesgos de no pago, tipo de cambio y propiedad intelectual.

* Talleres de Mercado
En estos talleres podras acceder a informacion de primera mano sobre el estado de
situaciéon de Chile en relacién al comercio internacional, acuerdos comerciales,
oportunidades comerciales, cultura y dinamica comercial en mercados objetivos, a
través de los andlisis que entregan tanto nuestros agregados comerciales,
profesionales de ProChile y empresarios que han logrado penetrar a distintos
mercados.

* (Coaching Exportador
En estas sesiones, un Mentor (empresario exitoso), junto con profesionales de
ProChile, te traspasaran sus conocimientos y experiencias para revisar tu modelo de
negocios actual y te entregaran herramientas para que disefies el plan de negocios
internacional de tu empresa.
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Etapa profundizacién

Si ya cuentan con un plan de negocios y los conocimientos necesarios para exportar; o si ya
es un exportador y quiere ingresar a nuevos mercados, en esta etapa ofrecen apoyo para que
participen en distintas instancias que le permitirdn establecer contactos con potenciales
importadores. En esta etapa se ofrecen las misiones de pre-internacionalizacion:

* Misiones de Pre-Internacionalizacion

Estos viajes de capacitacion a algiin mercado externo seleccionado, estan dirigidos a
las empresas que formaron parte del Programa Coaching Exportador y tienen por
objetivo mejorar y modificar el Plan de Negocio Exportador. Para ello, se elabora
una agenda de trabajo con expositores del mercado internacional, especialistas en
las temdticas que permitan la adecuacion del disefio de su Plan y se considera dentro
la visita a una ferias especializada del sector y un recorrido en terreno para conocer
la realidad comercial del mercado.

* Internacionalizacién
Una vez que han participado en distintas actividades de formacion exportadora,
estan en condiciones de ejecutar acciones de promocion internacional que permitan
implementar su plan de negocios, en las distintas etapas de este ciclo:
internacionalizacion exportadora incipiente, internacionalizacién con participacion
en distintos mercados internacionales, o internacionalizacién con presencia fisica o
societaria.

En todas estas etapas muestran en qué apoyarian a la empresa pero no existe tal ayuda
online, ni un detalle de como se realizara tal ayuda, es requisito asistir a los centros para
acceder a estas ayudas.

Finalmente, existe la etapa final “promociona tus productos y servicios en el mundo” donde
se muestran distintas opciones para llevar el producto o servicio al mundo, en general,
dependiendo del rubro. ProChile desarrolla acciones de promocion que permiten visibilizar
la oferta exportable en los distintos mercados y seglin los distintos sectores. Esto significa
disefiar herramientas especificas por sector y region, organizar Misiones Comerciales,
Ruedas de Negocios y Encuentros Regionales sobre variadas tematicas, asi como la
articulacion de la presencia de Chile y de las empresas en las distintas actividades que se
realizan en el mundo. En la ilustracion 6, se puede observar el detalle de cada herramienta
ofrecida para facilitar la promocion de los productos y servicios de las pymes.

Se observa que la tercera fase estaria limitada por el rubro ya que las ferias y programas en
su mayoria estan dirigidas a empresas con rubros como el vino, alimentos y agricultura. La
mejor opcion para esta etapa seria participar de las ferias internacionales o concursar en las
marcas sectoriales.

Al analizar la actual ruta exportadora chilena se puede observar que le falta un enfoque de
procesos ya que, por ejemplo, hay partes repetidas (fase 2-profundizacioén es muy similar a
la fase 3) y ademas, no se ve una linea conductora de facil entendimiento ya que hay fases
que no estan bien disefiadas. Esto es una increible oportunidad de mejora ya que se podria
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arreglar el proceso, disefiandolo de tal modo que no hayan procesos repetidos y que exista
una linea conductora que especifique cudles son los pasos que debe tomar cada pyme segin
el proceso en el que se encuentre.

Tlustracion 7: Etapa 3 - Promociona tus productos y servicios en el mundo

|CHILE

V- e © Y

CONCURSOS SABORES DE CHILE FERIAS INTERNACIONALES CHILEAN WINE TOUR

—
..
-

) @ A

MARCAS SECTORIALES AGRICULTURA FAMILIAR EXPORT@ FACIL
CAMPESINA

Fuente: http.//www.prochile.gob.cl/fase3/

Se destaca el hecho de que en la pagina existe bastante informacion de donde ir a pedir
ayuda pero en cualquier caso es necesario ir presencialmente a los Centros ya que la ayuda,
capacitacion, y apoyo no se encuentra online. También existe basta informacion acerca de
ferias, actividades, noticias y postulaciones.
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Existe ademas, un directorio de las asociaciones gremiales, sin embargo, al tratar de
contactarlas, alrededor de un 40% de los correos electronicos rebotaban indicando que eran
incorrectos.

En conclusion, existe una pagina web con bastante contenido en cuanto a actualizaciones,
noticias, postulaciones a programas y seminarios. Sin embargo, todo esto es bastante
desagregado, sin seguir una linea de proceso a menos que se ingresen en el sistema de los
Centros Pyme Exporta, donde si se les ofrece continuidad en el proceso de exportacion e
integraciéon de herramientas y actividades, pero esto es particular para cada pyme que
ingrese al sistema CPE.

Algo importante de mencionar es que oficialmente no existe una pagina web de los Centros
Pyme Exporta, sino que toda la informacion acerca de estos centros se encuentra en la
pagina web de ProChile, por lo que seria una excelente medida que hubiese una pagina web
dedicada solo a los Centros Pyme Exporta, independiente de ProChile para que la
informacion se encuentra mas integrada y sistematizada.
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3.1.3. Levantamiento del proceso de fomento y promocion

A partir de una reunion de coordinacidon con la contraparte para presentar el proyecto con el
asesor econdmico de ProChile®, los principales insights de la reunion son que la contraparte
estd muy interesada en el proyecto ya que el sello que quiere dejar este gobierno en materia
de relaciones exteriores es un fomento a las exportaciones con foco en las PYME.

Existe una conciencia de que existen problemas en como se esta abordando el tema de las
exportaciones y también existe una intencion seria de crear cambios. También existe una
“Interinstitucionalidad” ya que existe el fendmeno de que hay muchas instituciones
relacionadas que a veces realizan o tienen como foco hacer las mismas tareas.

Finalmente, se destaca que todos los esfuerzos en promocion y fomento de exportacion
estan abocados en los nuevos Centros PymeExporta, institucion que estard a cargo de
ProChile, pero contara con una adecuada coordinacion entre CORFO y SERCOTEC.

Los compromisos que quedaron fijados son agendar reuniones con Marcela Gonzalez (Jefa
del Departamento de Estudios) y con Marcela Aravena (Asesora de la Direccion de
Promocion de Exportaciones). Esto finalmente no se consiguio pues DIRECON dejo6 de ser
parte del proyecto, razon por la cual fue imposible concretar mas entrevistas internas.

Dadas nuevas eventualidades y la pérdida de apoyo por parte de DIRECON, no es factible
levantar el proceso de fomento y promocion de exportacion de PYME internamente, por lo
que para poder seguir adelante se ha planteado la opcion de levantar el proceso
externamente, desde el punto de vista del usuario. La idea es emular el proceso que viviria
una PYME cualquiera al dirigirse al Centro PymeExporta en bisqueda de ayuda y apoyo
institucional.

El proceso ha sido levantado mediante entrevistas telefonicas y el analisis del manual de
operaciones del Centro PymeExporta. A continuacién se describe el proceso de fomento y
promocion a las exportaciones de PyME que tienen los Centros PymeExporta.

El proceso parte cuando la PyME se interesa en exportar buscando informacion online, ahi
toma la decision de si contintia con el proceso o si lo deja. Si decide continuar, ProChile
sugiere que vayan a visitar el Centro PymeExporta en busqueda de mayor informacién. Ahi
pueden realizar el Test de potencialidad exportadora (TPE) o bien realizarlo en su casa
online. Los resultados son enviados a ProChile, quienes se encargan de contactar a la
PYME para citarlos a una entrevista.

Las empresas seran entrevistadas por un ejecutivo especializado, el cudl analizara de forma
cualitativa el potencial exportador, de manera de determinar cudles son las brechas que ésta
presenta frente al proceso exportador, permitiendo con esto, tener una primera
aproximacion a una ruta de trabajo conjunta, o bien, si corresponde, derivarla.

8 . . . . L, .

Entrevista: Asesor representante de ProChile, Gabinete Director General, Direccion General de Relaciones
Econdmicas Internacionales, Ministerio de Relaciones Exteriores. La entrevista fue realizada el dia jueves 7
de abril en el Ministerio de Relaciones Exteriores.
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Luego de la entrevista, los ejecutivos complementaran ambos puntajes obtenidos (en la
entrevista y en la TPE). De acuerdo al puntaje obtenido por ésta, es posible establecer a qué
segmento o nivel pertenece y cudl sera la ruta de trabajo con ésta.

Clasificacion de clientes pyme exporta de acuerdo a Test de potencialidad

exportadoram:

Rojo: Persona natural o juridica sin potencial exportador. La empresa no califica para
ningun programa de internacionalizacion, y se deriva a otros organismos complementarios
publico y/o privado (FOSIS, ONG y/o cédmaras de comercio de interés), Centro de
Desarrollo empresarial (SERCOTEC) etc. (estas son personas o empresas que vienen solo
con ideas y/o productos que disponen, quienes no tienen posibilidad de salir al exterior). El
procedimiento de derivacion serd inmediato, utilizando la red de contactos.

Amarillo: Persona natural o juridica con mediano nivel de experiencia en el mercado
interno. El modelo de negocios estaria probado en el mercado nacional, y habria que ver su
adaptabilidad a mercados internacionales. La empresa requiere del apoyo de PYME
EXPORTA e inicia el proceso del centro, que no sera excluyente de interacciones de forma
paralela de otros programas, tanto internos de ProChile como de otras organizaciones segiin
sea el caso, a CORFO o los Centros de Desarrollo Empresariales (SERCOTEC).

Verde: Persona natural o empresas con actividad econdmica, con experiencia en la
comercializacidon nacional y con potencial externo. Modelo de negocio probado y la
empresa estaria posicionada en el mercado nacional presentando capacidad de gestion
internacional. La empresa presenta un alto potencial y/o cuenta con la capacidad inmediata
de participar de los diferentes programas sectoriales de ProChile, por lo que es derivada al
ejecutivo regional que corresponda. Este realizara una asesoria especializada de tal forma
de satisfacer sus necesidades en materias de internacionalizacion apoyandola en la
concrecion de un plan de negocios.

Rojo oscuro: Empresas exportadoras sobre el nivel de ventas que permiten los Centros
pyme exporta, por lo que no se califica como PyME. De todas formas, podra ser derivado
con un ejecutivo para iniciar el trabajo con ProChile para empresas de mayor tamafio.

Luego de esta clasificacion, se les ofrece una asesoria especializada a cada PyME para
poder ayudarla en su proceso de internacionalizacion de forma mdas completa y

personalizada, ya que cada empresa tiene sus propias dificultades y necesidades.

A continuacion, se muestra el proceso modelado en la herramienta Bizagi:

? Fuente: Manual de operaciones del Centro PymeExporta. Para mayor detalle, véase anexos.

' Nota: No se consideran en ninguna de estas opciones empresas de gran tamafio (ventas anuales sobre
100.000 UF.) ni micro empresas (ventas anuales inferiores a 2.400 UF.) como usuarios objetivos de los
Centro Pyme Exporta.
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Ilustracion 8: Proceso de fomento y promocién de exportaciones de los CPE

NO
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|
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Rojo o rojo

Puntaje?
v \vi oscuro?
Analiza Realiza Clasifica a Ofrecen Ofrecen
b h Amarillo
resultados del Sl R0 entrevista a PIME segiin Asesoria ! Capacitaciones
TPE i fubs) Pyme puntaje Especializada ytalleres
‘Werde

Ofrecen
Programas
sectoriales

Centro Pyme Exporta

Fuente: Elaboracion propia.

La mayor critica que se realiza a este proceso es que realizar los talleres y capacitaciones de
la etapa “amarilla” no garantiza acceder a la etapa “verde”, por ejemplo, si una pyme se
capacita en gestion y tiene un buen plan de negocios pero no tiene la suficiente capacidad
para satisfacer la demanda, de todas formas no podra exportar, y este proceso no se hace
cargo de ello.

Otra dificultad es que el proceso no se encarga de ayudar a las pymes incipientes, solo
apoya a las que cuentan con potencial exportador, o sea, pymes que ya estan en condiciones
de exportar. Ante esto, la real ayuda ofrecida por el CPE no seria mucha mas que orientar y
apoyar a la pyme pues se hace presente la interrogante de si la pyme que logré exportar lo
hizo gracias al programa o si eventualmente habria exportado con o sin ayuda de los
Centros.

Algo importante de notar es que la ayuda ofrecida por este programa radica en las
capacitaciones y talleres que realizan a las pymes, sin embargo el ensefiar como hacer las
cosas no es lo mismo que realmente lograr hacerlas, entregar las herramientas tedricas no
garantiza que la pyme logre realmente ejecutarlas y menos aun garantiza que sea
estrictamente eso lo necesario que le falta para exportar.

Es necesario un fuerte monitoreo de qué realmente es efectivo y ayuda a las pymes, y qué
no lo es para asi potenciar las capacitaciones que son efectivas y eliminar las que en
realidad no ayudan a que una pyme exporte.

Cabe destacar que este proceso ha sido modelado de acuerdo a las conversaciones y
manuales, ya que no existia un proceso establecido ni definido por el CPE. A raiz de esto, y
ante la evidencia obtenida es que surge la necesidad imperante de proponer el disefo y el
modelo de negocios de los CPE.

35



3.2.Buenas practicas de apoyo a PYME

El objetivo de este capitulo es abordar experiencias de otros paises en materia de la
institucionalidad en torno al comercio internacional a fin de poder obtener de ellas buenas
practicas que son llevadas a cabo para ayudar a las PYMESs en su camino a una exportacion
sostenida en el tiempo.

Un elemento central para DIRECON es poder facilitar a las empresas el acceso y
simplicidad al camino que se debe seguir para alcanzar un nivel efectivo de capacidad
exportadora. Sin duda que existe una enorme cantidad de informacion y soporte que se
puede entregar a aquellas empresas que ya se han insertado en un camino exportador y
sobre todo a aquellas empresas que pretenden ingresar al mercado exportador.

Sin embargo, una evaluacion preliminar de la disposicion de informacion en el caso chileno
muestra un bajo nivel de integralidad de las herramientas e informacion necesaria para
apoyar el entendimiento de los pasos a seguir por una empresa que desea emprender el
camino exportador. Al mismo tiempo, con un grado de complejidad medio-alto, que no
favorece el fomento hacia un aumento de la capacidad exportadora del pais. Esto sin duda
se puede relacionar en parte con la falta de transversalidad que se observa en la operacion y
actividades llevadas a cabo por DIRECON y ProChile, donde las actividades no suelen
estar relacionadas'".

3.2.1. Benchmark internacional

Con el fin poder de comparar la situacion que enfrenta una empresa comun en nuestro pais,
que pretende incorporarse al circuito exportador, se revisaron algunas realidades en el resto
del mundo, desde el punto de vista de las practicas aplicadas y vision que aplican a los
elementos de apoyo que brindan en forma abierta. Especificamente se revisaron realidades
para los casos de Perti, México, Colombia y Nueva Zelanda.

Caso Peru

A través de su pagina institucional del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo,
http://www.promperu.gob.pe se puede apreciar un enfoque a facilitar el acceso y claridad
para fomentar la capacidad exportadora, tanto de la pequefia y mediana empresa, como de
las empresas que ya han emprendido el camino exportador. Tal como se muestra en la
figura mas abajo, la grafica ejemplifica la ruta que puede seguir una empresa que se ha
trazado como objetivo la posibilidad de incursionar en mercados extranjeros.

Al mismo tiempo, enlaza claramente las herramientas paralelas como el caso del test
exportador, con lo que complementa y completa el camino que debe seguir una empresa,
pero facilitandolo con todo lo necesario en un solo lugar informativo.

" Fuente: Estudio de Diagnostico de la Direccion General de Relaciones Econémicas Internacionales, Centro
de Sistemas Publicos
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Ilustracién 9: Ruta exportadora caso peruano
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proceso y a los exportadores.

Fuente: www.promperu.gob.pe

Cabe destacar, que para acceder a la ruta exportadora, al test exportador, y la mayoria de la
informacion, se es redireccionado a la péagina web http://www.siicex.gob.pe que
corresponde a “sistema integrado de informacion de comercio exterior”.

Lo més destacable de la pagina peruana es que contiene todo lo necesario online, las
capacitaciones, informacion, videos, contactos, entre otros.

También es posible encontrar el “aprendiendo a exportar”, que consiste en una guia

interactiva para “producto”, “mercado” y “empresa”, lo anterior se puede apreciar en la
siguiente ilustracion:
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Iustracion 10: "Aprendiendo a exportar"
Producto

En este médulo encontrards una guia de capacitacién, estructurada en
temas ooncermenhes al producto de exponacuén. el cual tiene como finalidad
presentar los princij a para que el producto pueda
cumpllr con las eﬂgeﬂmas de los mercados internacionales, afianzar tus

I tus idades para generar una mayor

eompehllwdad ala empresa.

Has click aqui para ver capitulo: Producto

Mercado

En este médulo encontrards una guia de capacitacién, estructurada en
temas al de exp ion, el cual hene como ﬁnalldad
p los principales f: a id en Ia

internacionales con el fin de los fortal tus

capacidades para generar una mayor competitividad a la empresa.

Has click aqui para ver capitulo: Mercado

Empresa

En este mddulo encontrards una guia de capacitacién, estructurada en
temas concemienles a la empresa exportadora, el cual tiene como finalidad

presentar los principales factores ac iderar por la empresa para realizar
una exrtosa gestlén de lizacién ir |, afianzar tus
I tus idades para generar una mayor

compehllwdad ala empresa.

Has click aqui para ver capitulo: Empresa

Fuente: www.siicex.gob.pe

Dentro de las herramientas, se encuentra informacion de las regulaciones, con el detalle de
lo que es requerido por cada pais en un documento. En la siguiente imagen se muestra un
ejemplo de esto:

Tlustracion 11: Regulaciones y acceso a Mercados

— @© Guiade Requisitos Sanitarios y Fitosanitarios para Exportar Alimentos a los Estados Unidos Nuevo
== Estados Unidos @® Guia de etiquetado para exportar alimentos a Estados Unidos Nuevo
ﬁ Unién Europea @® Guiade Requisitos Sanitarios y Fitosanitarios para Exportar Alimentos a la Unién Europea Nuevo
: . @® Garantizando la seguridad de los alimentos importados a Japén Nuevo
Japén ®© Guiade requisitos sanitarios y fitosanitarios para Exportar Alimentos
; @© Estudio para la identificacién de requisitos de acceso al mercado y regulaciones para el ingreso de
Colombia roductos alimenticios a Colombia
p
China @® Guia de Requisitos Generales de acceso de alimentos a China
: Emiratos Arabes @® Guia de Requisitos de Acceso a Mercados a Emiratos Arabes Unidos
Unidos
PR _ o v
92 Corea ® Gulade Requisitos Generales de acceso de alimentos a Corea Nuevo
Sudafrica ® Requisitos de acceso y regulaciones en alimentos para Sudéfrica

Fuente: www.siicex.gob.pe
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Caso Colombia

En forma andloga al caso peruano, el ejemplo colombiano que se puede apreciar en
http://www.procolombia.co también demuestra un claro enfoque a facilitar el acceso y
entendimiento por parte de las empresas, respecto a su grado de avance o posicion en el
camino exportador, las herramientas disponibles y los pasos que pueden o deben seguir.

Tal como se aprecia en la figura que representa un extracto de la informaciéon y
herramientas disponibles, nuevamente se ejemplifica en forma muy clara el camino y la
interrelacion de herramientas disponibles, a través del concepto de la ruta del exportador,
que muestra paso a paso y graficamente el camino que debe seguir la empresa interesada en
exportar. A medida que avanza a lo largo de dicha ruta, la empresa tiene a disposicion las
herramientas e informaciéon que complementa cada una de las etapas. El elemento
significativo estd dado por la simplificacion que se logra para la interrelacion de los
elementos que conforman la ruta exportadora, desde las bases de datos estadisticas hasta los
compradores potenciales, pasando por los acuerdos comerciales y ventajas arancelarias
disponibles en cada caso.

Ilustracién 12: Ruta exportadora para el caso colombiano

Ny W

¢ Estd [1Sto Conozca Conozca las
para exportar? 4 la demanda de herramientas de
Su proyecto promocion

ldentifique la  Slmulesus costes
patencialidad de te exportacion
SU producto \

PROCOLOMBIA

[ EXPORTACIONES TURISMO INVERSION MARCA PAIS

Fuente: www.procolombia.co

Un elemento que destaca fuertemente en el caso colombiano es su “listado de
oportunidades” donde redireccionan a una pagina que contiene multiples ofertas de
distintos proveedores y compradores, con el detalle de lo que necesitan adquirir. En la
siguiente imagen se aprecian 2 ofertas:
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llustracion 13: Oportunidades ProColombia

..’ TITULO DE LA OPORTUNIDAD: POLVO DE CACAO ORGANICO (COCOA POWDER)

PAIS: Canad4 UNIDAD DE PRECIO: Dolares APLICAR ESTA
OPORTUNIDAD:

CIUDAD: VANCOUVER RANGO DE PRECIO: No disponible

CANAL: Agente y Distribuidor PRECIO OBJETIVO: 1

VOLUMEN: 10000 FECHA DE INGRESO: Martes, Agosto 9, 2016

UNIDAD: Kilos FECHA DE EXPIRACION: Martes, Agosto 23, 2016

DESCRIPCION:

La empresa busca un provedor de Polvo de cacao (Cocoa Powder), organico y Fair trade. (amargo,
semidulce y blanco). 22 a 25% de contenido de grasa. Rojo oscuro (dark red). Compra de 10 mil Kg el
primer afio con posibilidad de duplicar para el segundo.

.., TITULO DE LA OPORTUNIDAD: ZAPATOS/SANDALIAS PARA NINOS

PAIS: Canad4 UNIDAD DE PRECIO: Dolares APLICAR ESTA
OPORTUNIDAD:

CIUDAD: VANCOUVER RANGO DE PRECIO: No disponible

CANAL: Marca privada PRECIO OBJETIVO: 1

VOLUMEN: 1200 FECHA DE INGRESO: Lunes, Agosto 8, 2016

UNIDAD: pares FECHA DE EXPIRACION: Lunes, Agosto 15, 2016

DESCRIPCION:

La empresa requiere 1200 unidades en verano y primavera del 2017. (Marzo a Junio). 600 sandalias para
nifios/bebes, 600 sandalias para nifias/bebes. Posibilidad de 500 a 1000 flip flops adicionales. Materiales

(webbing, mesh, PVC, neoprene type material, PU etc.)

Fuente: http://oportunidades.procolombia.co/oportunidades

Finalmente, se destaca el hecho de que la pagina de Colombia tiene acceso a capacitacion
online para las distintas etapas del proceso exportador. A continuaciéon se muestran las
variadas herramientas online con que cuentan para apoyar al proceso exportador.

llustracion 14: Herramientas ProColombia

HERRAMIENTAS
PARA EL EMPRESARIO

B B

EXPORTADORES INVERSIONISTAS COMPRADORES EMPRESARIO DEL
TURISMO
v Informacién especializada v iPor qué Colombia?
Si usted es exportador o quiere y a la medida. Informacién a la medida de

comenzar a exportar seleccione ~ Encuentre los
una de las siguientes opciones Identificacién de productos que necesita.
oportunidades.

oportunidades y
tendencias.

<

« Loacercamos a la oferta a

(EXPORTA? s Estudios de mercado y de

v Misiones empresariales a través de diferentes perfles de turistas
DEJO DE EXPORTAR? . los mercados de interés. servicios. .
. ” . Presencia en directorio de
Identificacioén de aliados
¢NO HA EXPORTADO? ~ v proveedores turisticos.

estratégicos y fondo de
v E-learning capital publico y privado. Participacion en ruedas de

+ Mercados para exportar negocios especializados.

+« Ruta Exportadora Seminarios con expertos.

v Programas de
capacitacién

v Programas de adecuacién

« Mipyme Internacional

Fuente: www.procolombia.co
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Caso México

El ejemplo mexicano se puede apreciar en www.promexico.gob.mx, el que evidencia
elementos similares a los descritos en los casos anteriores, teniendo todo lo necesario al
alcance de una lista desplegable como se muestra a continuacion:

llustracion 15: Vista lista desplegable de ProMéxico

-
s
M N I"‘ INVERSION v EXPORTACION v INTERNACIONALIZACION v COMUNICACION ~ ACERCA v TRANSPARENCIA v

INFORMACION PARA EXPORTAR PASOS PARA EXPORTAR HERRAMIENTAS PROMEXICO

Oficinas de ProMéxico en México sta completa

Autodiag|

£ Servicios de exportacion

# Apoyos de exportacion
Hecho en México - B2B @

TRATADO DE ASOCIACION % Sectores
TRANSPACIFICO (TPP)

i . A Mapas de ruta
CALENDARIO MEXICO (WEBAPP DE
EVENTOS) PREGUNTAS FRECUENTES SOBRE

7 ACCIONES PARA EL EXPORTADOR EXPORTACION

Tratados de

Fuente: www.promexico.gob.mx

Ademas, también muestran una “ruta exportadora” para facilitar el proceso hacia el camino
exportador, la cual es bastante sencilla mostrando s6lo 4 pasos y ofreciendo apoyo en cada
una de ellas.

Ilustracién 16: Ruta exportadora para el caso mexicano

Pasos para exportar

1 Consideraciones para exportar
2 Preparacién para exportar
3 Documentos y requisitos generales para exportar

4 Cadena de suministros y logistica de exportacién

Fuente: www.promexico.gob.mx

Finalmente, en ProMéxico se destaca el gran alcance que existe en cuanto a herramientas
online, en cada una de ellas se puede encontrar informacion acerca de qué es, para quiénes
va dirigido, cudles son los criterios de otorgamiento, documentos necesarios, entre otros.
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llustracion 17: Herramientas online ProMéxico

Apoyo a Asesoramiento para Asesoramiento Bolsa de
representantes conformar Redes técnico viaje
en negocios de Exportacién en procesos
internacionales para promover la productivos o (Solicitud manual para
oferta exportable desarrollo de organismos empresariales)
de las PYMES nuevos productos

Bolsa de Centros de Constitucién Consultoria

viaje distribucién, de empresas para registro
showrooms y en el extranjero de marca

(solicitud en linea) centros de internacional

negocios en México
yen el extranjero

Disefio de Disefio de Disefio de Envié de
campafias de envase, empaque, material muestras
imagen embalaje y etiquetado promocional al exterior
internacional de productos de parala
de productos exportacién exportacién

Fuente: http://www.promexico.gob.mx/es/mx/apoyos-exportar

Caso Nueva Zelanda

Al llevar a cabo una comparacion con la informacion y apoyo provisto por politicas y
agencias gubernamentales en otro continente, especificamente de Nueva Zelanda, las
bondades no son tan distintas. En https://www.nzte.govt.nz se puede apreciar nuevamente
una ruta clara, con todos los instrumentos debidamente integrados a lo largo de ella,
proporcionado un camino que ofrece un soporte de informaciéon y apoyo completo e
integral.

Ilustracion 18: Ruta exportadora para el caso neozelandés

WHERE ARE YOU ON THE EXPORT JOURNEY? cick or a step-by-step guide to each stage

THINKING PREPARING GROWING

about exporting to export your exports

Fuente: www.nzte.govt.nz
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Tlustracion 19: Lista desplegable del proceso exportador de Nueva Zelanda

EXPORT INVEST  BUY ~ HOW NZTE CAN HELP

FROM NEW ZEALAND IN NEW ZEALAND FROM NEW ZEALAND

Thinking about exporting Preparing to export

Growing your exports

International marketing and communication
toolkit

Popular Pages: Thinking about exporting, Preparing to export, Growing your exports, Export markets, Market research

Fuente: www.nzte.govt.nz

Una vez mas, la ruta exportadora es bastante clara y facil de seguir, con una simple puesta
en escena de las herramientas y material de apoyo relevante para segur el camino hacia la
exportacion.

Sin embargo, esta pagina tiene falencias en cuanto a los programas ofrecidos y eventos ya
que no tienen una seccion de noticias ni calendarios en los cuales se pueda encontrar
informacion acerca de lo que se esta realizando actualmente.

3.2.2. Resultados del benchmark

Los principales resultados del benchmark muestran que, en general, las instituciones
internacionales revisadas tienen alternativas web bastante buenas y eficientes en cuanto a
que en todas se puede puede acceder a bastante informacidon acerca de procesos de
internacionalizaciéon. También se destaca el hecho de que las paginas web comparadas son
autocontenidas y la mayoria tienen las herramientas necesarias para servir de apoyo en el
proceso de internacionalizacion (a excepcion de la chilena). Al realizar la comparacion con
las paginas web de apoyo institucional que tiene ProChile, se recomienda imitar esta buena
practica ya que si bien se muestra una pagina que tiene mucha informacion de como ayudar
a la PYME, esta ayuda no se ve traducida en la realidad online ya que para acceder a
herramientas tales como cursos, capacitaciones, contactos, etc. es necesario ir
presencialmente a los Centro PymeExporta. En la tabla 5, se realizé un cuadro comparativo
de cada una de las paginas web, distinguidas por pais, con distintas variables que pueden
ser agrupadas como informaciéon relevante para el exportador, atencion a la pyme,
institucion, actualidad y estructura de la pagina.

Otro aspecto a destacar es el claro enfoque de proceso y de ciclo que se presenta en estas

paginas web, muy diferenciadas seglin la parte del ciclo en la que se encuentre la PYME,
asi es muy facil para la PYME avanzar en el proceso seglin su propio potencial exportador.

43



Tabla 5: Cuadro resumen benchmark

Informacion del proceso exportador (ruta | Alta | Alta Alta Alta Baja
exportadora)

Herramientas para el exportador Si Si Si Si No
Buscador Si Si Si Si Si
Informacién de mercados para exportar | Si Si No Si No
Informacion para inversionistas No Si Si Si Si
Acuerdos internacionales Si Si Si No Si
Contacto y oficinas Si Si Si Si Si
Chat en linea No Si Si No No
Marca pais Si Si Si No No
Estadisticas Si No Si Si Si
Calendario de Eventos Si Si Si No Si
Noticias Si Si Si No Si
Informacion institucional y estratégica Si Si Si Si Si
Mapa del sitio Si Si Si Si Si
Menu desplegable (usabilidad) Si Si Si Si No
Orden y espacialidad de la pagina Medio | Alto Alto Bajo Bajo

Fuente: Elaboracion propia, en base a criterios de la alumna y pdaginas web comparadas.

A modo de conclusion, las paginas muestran bastante informacién muy til, sin embargo la
pagina chilena al faltarle un ment desplegable, es bastante desordenada y se hace imposible
acceder a toda la informacién desde la primera vista. Mas aun, hay enlaces (como
informacion de las oficinas) que no se encuentra disponible a menos que se acceda a otra
parte de la pagina web primero.

Se destaca el facil entendimiento del proceso mostrado en general en las paginas
internacionales, en el cual son muy intuitivos los pasos a seguir para poder integrarse por
completo al mundo exportador, esto puede ser muy trivial pero en el caso chileno no es
muy facil ni muy intuitivo el proceso ya que al navegar por la pagina hay links que no
funcionan o algunos que redireccionan a otras cosas, etc. Se sugiere imitar esta practica,
revisando y corrigiendo a cabalidad la pagina web de ProChile, para asi poder ayudar a
facilitar el proceso de internacionalizacion de las PYME.

Finalmente, se propone agregar un menu desplegable a modo de que la actual pagina web

esté mas organizada y ordenada. Ademas, seria muy beneficioso agregar un chat online
para que las Pymes puedan resolver sus dudas en tiempo real.

44



3.3.Factores determinantes del éxito exportador

Dentro del proceso de internacionalizacion de una PYME, existen diversos factores que
pueden influir en el éxito o fracaso de ésta. Es por esta motivacion que para poder ofrecer
un buen proceso de fomento y promocion de exportacion para PYME se debe considerar y
potenciar los factores de éxito y mitigar o solucionar aquellos factores que puedan
disminuir las posibilidades de poder avanzar hacia la internacionalizacion.

3.3.1. Asociaciones Gremiales

En una primera instancia, para poder recolectar los factores que han sido determinantes
para las PYME en su proceso exportador se realizd una base de datos con todas las
asociaciones gremiales de PYME chilenas que pudieron ser encontradas, a fin de solicitar
entrevistas con ellas para poder abarcar un espacio mas amplio que si se entrevistaran
PYME por separado. En anexos se puede encontrar la tabla con las asociaciones gremiales
contactadas.

Los resultados de esta fase no fueron satisfactorios, ya que si bien se encontraron un total
de 28 asociaciones gremiales de PYME, la cantidad de entrevistas conseguidas fueron cero,
las razones variaban entre falta de tiempo, falta de interés, redireccionamiento hacia
personas equivocadas, falta de areas de promocion, entre otras.

Ante esta eventualidad, se procedid a una busqueda mas tedrica de los factores
determinantes del éxito exportador de PYME mediante papers y publicaciones con temas
alusivos.

3.3.2. Revision Bibliografica

En base a la revision teodrica se propondra un modelo tedrico que muestre los factores
influyentes en el proceso de internacionalizacion para las pequenas y medianas empresas.

A pesar de que el desempefio de exportacion ha sido el sujeto de una considerable cantidad
de investigacion empirica, la homogeneidad ni en los determinantes del desempefio de la
exportacion ni en las medidas de desempeio, ha sido alcanzada. Hay demasiadas y diversas
variables explicativas que han sido presentadas en la literatura como determinantes en la
performance de la exportacion (Selcuk and Tuba, 2005).

Aaby y Slater (1989); Leonidou, et al., (1998) y Zou y Stan (1998) agruparon las variables
explicativas como externas e internas a las firmas.

La clasificacion de los determinantes del resultado de la exportacion en factores internos y
externos, estd justificada tedricamente por su correspondencia con diferentes bases tedricas.
En concreto, los determinantes internos tienen su justificacion en la teoria basada en los
recursos, mientras que los determinantes externos se apoyan en la Organizacion Industrial
(Fernandez, Pefia y Hernandez, 2008).
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Segun lo anterior, se definen en una primera instancia los factores determinantes en la
exportacion como una combinacion entre los factores internos (o controlables) y los
factores externos.

Tlustracion 20: Factores determinantes

Factores

1

[

Factores
determinantes en
la exportacién
| Factores
Externos

Fuente: Elaboracion propia.

Factores Internos

Dentro de la literatura, es ampliamente aceptado el hecho de los factores internos o
“controlables por la empresa” inciden directamente en el potencial exportador que ésta
tenga y en su posterior desarrollo hacia la internacionalizacion.

Zou y Stan (1998) concluyen que los factores que mas afectan el rendimiento exportador
son los clasificados como internos a las empresas y controlables por ellas, reconociendo
que también son los factores mas analizados por los investigadores.

Entre los determinantes del resultado exportador que mas aparecen detallados en la
literatura analizada, se encuentran las caracteristicas internas de las empresas (Aaby y
Slater, 1989; Zou y Stan, 1998; Leonidou y Katsikeas, 2002; Moini, 1995; Katsikeas et al.
2000; Voerman, 2003). Dichas caracteristicas se refieren a diversos aspectos estructurales
de las empresas, que se ha demostrado desempefian un importante papel en el desarrollo de
las actividades de exportacion y en los resultados de dicha actividad.

Los factores internos de la empresa tales como el tamafio de las ventas, las expectativas de
crecimiento y de generacion de empleo, la inversion en I+D y la percepcion de la
intensidad exportadora de la empresa estan relacionados positivamente con la temprana
internacionalizacion de las pequefias empresas (Hurtado y Escandén, 2014).

En la literatura internacional, las relaciones entre tamano, edad de la firma y performance
exportador no es claro. Bilkey y Tesar (1977) y Czinkota y Johnston (1983), encontraron
que la performance exportador no esta relacionado a estas caracteristicas. Sin embargo, en
la mayoria de los estudios, firmas mas grandes y mas antiguas muestran mayor
performance exportador (por ejemplo, para tamafio de la firma, Bonaccorsi, 1992; Kaynak
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and Kuan, 1993; Aaby and Slater, 1989; Nakos et al., 1998; Cavusgil and Naor, 1987;
Dean, et al., 2000 y para edad de la firma, Cavusgil, 1984; Cooper and Kleinschimidt,
1985; Douglas and Craig, 1989; Aaby and Slater, 1989; Ursic and Czinkota, 1984;
Dominguez and Sequeira, 1993).

Louter et al., (1991) agrup6 los determinantes del performance exportador dentro de 3
categorias: compafiia, actitud y caracteristicas estratégicas.

Holzmuller and Kasper (1990) propone que los determinantes exportadores pueden ser
agrupados en cultura, negocios y caracteristicas de gestion.

Miesenbock (1988) agrega las variables que influencian el performance exportador en
cinco grupos principales: gestion, organizacion, ambiente, targeting y mix de variables de
marketing.

Segun Milesi, D., Moori, V., Robert, V., Yoguel, G. (2007) estos serian los factores
organizados en siete planos:

variables estructurales (rama de actividad y tamafio de las empresas);

sendero evolutivo (antigliedad de la empresa en la actividad exportadora);

acciones emprendidas en las areas productivas y comerciales para poder exportar;
promocién comercial;

competencias tecnoldgicas y productivas (equipo de investigacion y desarrollo,
certificacion de normas de calidad, inversion en maquinaria y equipo);

gestion e inteligencia comerciales (equipo de comercio exterior, canales de
comercializacion, conocimiento del mercado externo y seguimiento de desempefio);
7. influencia del entorno (utilizacién de los instrumentos de promocién y acceso a
financiamiento de las exportaciones).

M

o

Los factores que influyen en el desarrollo exportador de las pymes, segun Hurtado, A.,
Escandon D. (2014) estarian clasificados en:

1. Desarrollo exportador: Esta variable permite medir el desarrollo exportador o la
intensidad de internacionalizacion de la empresa mediante una clasificacion
categorica representada por el porcentaje de exportaciones sobre ventas (Gonzélez,
Navarro y Pena, 2010).

2. Caracteristicas del entorno
* Percepcion de oportunidades
* Localizacion geografica
*  Modo de expansion

3. Caracteristicas internas
* Tamafio de las ventas
* Expectativas de crecimiento y generacion de empleo
* Inversion en [+D
* Percepcion de incremento en intensidad exportadora

4. Caracteristicas del sector
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Nivel tecnologico
Sector de actividad
Intensidad exportadora del sector
* Nueva actividad emprendedora
5. Caracteristicas del emprendedor
* Edad
* Formacion profesional
* Experiencia
e Actitud al riesgo
6. Recursos y capacidades
* Percepcion de capacidades
* Acceso a fuentes de financiacion
* Redes
7. Innovacion
* Innovacion del producto
¢ (Capacidad innovadora
* Innovacion del sector

De acuerdo a Jain y Tucker (1995) y Lee y Yang (1990), la orientacion particular de la
gestion puede impactar directamente en la perfomance exportador de la organizacion.

Uno de los mas importantes factores determinantes del éxito exportador es el nivel de la
consolidacion que tenga la gerencia (Cavusgil and Kirpalani, 1993; Cavusgil and Nevin,
1981; Zou and Cavusgil 1996, Madsen, 1989).

Koh (1991) cité los determinantes del funcionamiento de la exportacion tales como
motivacion del emprendedor, nivel de esfuerzo, educacion del emprendedor, alcance y
frecuencia del estudio de mercados y la percepcion del emprendedor de unicidad del
producto.

La revision de la literatura por Aaby y Slater (1989) y Louter et al. (1991) reporta la
importancia de la persistencia y la consolidacion para el éxito de la exportacion.

Dichtl, et al. (1990) concluy6 que la orientacion del mercado de exportacion de los
responsables a exportar es un determinante importante haciendo estudios comparativos para
ejemplos como Alemania, Finlandia, Japon, Sudéfrica y Corea del Sur.

El nivel de la educacion del emprendedor y las habilidades del directorio fueron
identificadas como determinantes en el performance exportador (Axinn, 1988; Bilkey,

1978).

En base a esto, se propone el siguiente modelo para los factores internos:
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Tlustracion 21: Factores Internos

Caracteristicas
propias de la

firma

Factores g |
Internos |G e
Gestién de

comercio
exterior

Namero de
Canales

comercial

Fuente: Elaboracion propia.

Factores Externos

En general, los estudios e investigaciones sobre los determinantes del resultado exportador
se han concentrado en los factores internos a las empresas y controlables por ella.

Hay muy pocos estudios que hacen referencia a los factores externos que puedan resultar
determinantes en el desarrollo exportador. Solamente en 18 de los 50 estudios empiricos
analizados entre 1987 y 1997 por Zou y Stan (1998) aparece la variable ambiente externo
como factor determinante de las exportaciones. A su vez, en la revision realizada por Sousa
et al. (2008), solo en 5 investigaciones de 52 se incorporaron factores externos como
variables independientes en el andlisis de los determinantes del resultado exportador (Horta,
2012).

Respecto al ambiente, en los relativamente escasos estudios que lo han considerado, se hace
referencia a la influencia de factores relacionados con el mercado de exportacion, con el
propio mercado interno, con las caracteristicas de la industria o sector y con la accion del
gobierno (Bilkey, 1978; Zou y Stan, 1998; Lages, 2000, Sousa et al., 2008).

Las empresas compiten internacionalmente en la medida en que se desarrollan en un
contexto macroecondémico, politico, legal y social adecuado que crea el potencial de la
competitividad. Pero ello solo no es suficiente: se requiere también de un entorno
microeconémico empresarial que contribuya al desarrollo de la competencia local y
regional donde actia la empresa, que anime la inversion y la mejora continua y dé soporte a
formas de competir cada vez mas sofisticadas (Porter, 1990).

En relacion con el ambiente externo o entorno de la actividad exportadora, las valoraciones

y percepciones de los empresarios sobre los factores que inciden en el resultado exportador,
se agruparon en las siguientes variables factoriales (Horta, 2012):
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* Recursos humanos (disponibilidad de mano de obra en el sector, adecuado acceso a
recursos humanos especializados);

* Insumos y materias primas (acceso a materias primas e insumos, abastecimiento de
insumos y equipos importados, caracteristicas del mercado local);

* Infraestructura (Infraestructura en comunicaciones e infraestructura fisica adecuada
para el desarrollo de la actividad);

* Regulaciones (Regulaciones del mercado de trabajo, existencia de monopolios
publicos);

* Financiamiento (facilidad para financiar el capital de trabajo, existencia de lineas de
crédito para la financiacion de exportaciones);

* Demanda-Mercado (competencia del sector que estimula la actividad, proteccion al
consumidor que genera demanda informada y exigente);

* Tramites de exportacion (burocracia en la tramitaciéon que se opone a rapidez en
procedimientos);

* Imposicion a la exportacion (carga impositiva neutra);

* Factores macroecondémicos (importancia de factores macroecondémicos, tipo de
cambio nominal, independencia de politicas sectoriales);

* Factores microecondmicos (entorno microecondmico Yy sectorial, niveles de
productividad).

En lo que tiene que ver con los elementos de cardcter externo, que repercuten en el
involucramiento de las empresas en el mercado internacional, se pueden identificar: las
caracteristicas del mercado al que se estd incursionando o se pretende incursionar, las
caracteristicas especificas del sector y la intervencion del gobierno; ya que un
funcionamiento positivo de estos factores contribuird, de forma directa, a que se cuente con
un ambiente que promueva el desarrollo de la competencia e inversion (Botello, 2014).

Entre los factores externos principales que ayudan a explicar el potencial exportador, de un
pais, en relacion a los productos que son generados alrededor del funcionamiento de un
determinado sector de actividad econdmica estan los siguientes: ventajas comparativas del
pais, politica oficial de promocion de las exportaciones, tipo de cambio y oportunidades
que ofrece el mercado de exportacion (CCI 1995, 2).

Dentro del comportamiento de los factores externos que inciden en el potencial de
exportacion se debe resaltar, como de alta incidencia, a la facilidad con que acceden las
empresas (en este caso las PyME) a informacion de caracter comercial y tecnoldgica, ya
que una forma de constituir una ventaja decisiva, en el sector de la pequefia y mediana
empresa, es el impulso de un entorno que facilite y ponga a disposicion del sector
empresarial datos convertidos en informacion sobre oportunidades comerciales,
operaciones o fuentes de asistencia técnica y capacitacion (Cavusgil y otros 1993, 73).

A la hora de identificar pequefias y medianas empresas con potencial de exportacion, ya sea
para fines de investigacion y/o promocion exportadora, se pueden usar criterios como los
que se listan a continuacion: interés por aprovechar oportunidades de exportacion en
funcion de la demanda; participacion en cursillos y seminarios sobre exportacion; interés
por aprovechar incentivos gubernamentales; asistencia a ferias y exposiciones comerciales;
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alineamiento con caracteristicas consideradas en el perfil de PyME exitosas para exportar; y
PyME que han obtenido buenos resultados en el mercado interno (Cavusgil y otros 1993,
64-65).

La intensidad de la promocion de las exportaciones distingue significativamente a las
pymes exportadoras exitosas, especialmente de Chile y Colombia, y posiblemente se asocia
a un valor mas alto del indicador de complejidad de los mercados atendidos, dando cuenta
de una estrategia mas integral y sistémica. Las empresas exitosas se caracterizan por el
predominio de practicas centradas en una comunicacion fluida y constante con los clientes
externos, que se manifiesta en un mayor nimero de visitas e invitaciones a clientes
potenciales y una mayor presencia en ferias y misiones (Milesi y otros, 2007).

Poblete, P. (2003) propone los siguientes factores externos que explican el éxito exportador
de una firma, clasificados en: Entorno nacional, Entorno Internacional y Caracteristicas del
Mercado de destino.

1. Factores del Entorno Nacional

* Variables Economicas financieras (acceso a financiamiento, gastos asociados al
proceso exportador, tipo de cambio real, etc.)

e Politicas de Gobierno (Regulaciones, Politica de Promocion de Exportaciones,
Infraestructura portuaria y aeropuertos, Programa de desarrollo tecnoldgico
gubernamental, Programa de asistencia financiera gubernamental, Politica de
relaciones exteriores)

e Servicios de apoyo (Servicio aduanero, Servicio bancario, Servicio de transporte,
Telecomunicaciones)

* Factores de apoyo local (Industrias proveedoras relacionadas, Instituciones de
entrenamiento y capacitacion, Instituciones de asistencia técnica o investigacion,
calidad de formacion profesional, Constitucion de redes de trabajo con otros
productores)

* Condiciones de la demanda local (rivalidad competitiva nacional, asociativdad,
exigencia de consumidores nacionales)

2. Factores del Entorno Internacional

* Barreras de entrada gubernamentales (Arancelarias, no arancelarias, otros)

* Limitantes Socio-culturales

* Limitantes Legales Politicas

* Contratacion de expertos extranjeros

3. Caracteristicas del mercado

* Condiciones del mercado

* Rivalidad

* Asociatividad

* Exigencias de los compradores externos

En base toda la teoria recolectada previamente, se propone el siguiente modelo de factores
externos que influyen en el éxito exportador:
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Tlustracion 22: Factores externos

Variables financieras

Politicas de Gobierno

Entorno
Nacional

Demanda Local

Factores
Externos

Entorno Limitantes Legales

Internacional
Limitantes
Socioculturales

Cardcteristicas
del Mercado
Asociatividad

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, el modelo conceptual propuesto de los factores que influyen en el proceso
exportador de PyME quedaria como se ilustra en la siguiente ilustracion:

Tlustracion 23: Modelo Conceptual de los factores determinantes en la exportacion de PyME

Recursos
Caréicteristicas
propias de la Antigiledad Exportadora
firma
Tamafio
Factores
Internos Acciones Comerciales
Gestién de
Comercio Ndmero de Canales
Exterior
Promocién comercial
Variables financieras
Factores
determinantes Politicas de Gobierno
en la exportacién Entorno

Nacional il i

Demanda Local

Regulaciones

Entorno

Limitantes Legales
Internacional -

Limitantes Socioculturales

e e Condiciones de Mercado

del Mercado Rivalidad

Asociatividad

Fuente: Elaboracion propia.
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Finalmente, se puede concluir que existen variados factores que influyen en el proceso
exportador y en como este proceso se pueda desarrollar.

La mayoria de los factores internos que determinan el éxito exportador son controlables por
la empresa y por ello, se pueden potenciar mas facilmente. Por ejemplo, si lo que le hace
falta a la PYME va en la linea de recursos financieros, para poder potenciar su proceso
exportador haria falta ofrecer facilidades de financiamiento; si lo que la empresa necesita es
capacitacion para aprender a gestionarse en el exterior, bastaria con que el proceso
incorpore ayuda capacitando a las PyME. En este sentido, es mucho mas facil agregar estas
variables para poder proponer un buen proceso de apoyo y promocioén de exportaciones,
asegurando de que cumpla las condiciones minimas necesarias.

Por otro lado, las variables externas que determinan el éxito exportador son muy dificiles
de manejar, sin embargo siempre se pueden proponer medidas para facilitar el proceso de
exportacion de PyME. Siempre se puede entregar ayuda del tipo informativa para variables
como las regulaciones o ayudar a saber las limitantes legales de cada pais; también se
puede ayudar a las PyME ejerciendo una fuerte promocion de sus productos en mercados
internacionales mediante organismos publicos. Aqui ProChile es la institucién llamada a
mejorar este proceso, incluyendo todo el apoyo y promocién posibles para facilitar la
exportacion de PyME y que ésta pueda ser sostenida en el tiempo, generando clientes y
redes para ellas.
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3.4.Propuesta de Modelo de Negocios
A partir de la investigacion anterior, se hace imperante proponer un modelo de negocios
para que los Centros Pyme Exporta tengan un disefio que soporte sus actividades y que
puedan lograr los objetivos que declaran en su manual de operaciones.
3.4.1. Modelo de Negocios de Osterwalder

Los nueve mddulos desarrollados por Osterwalder son los siguientes:

1. Segmentos de mercado
En este modulo se definen los diferentes grupos de personas o entidades a los que se
dirige una empresa.

Los clientes son el centro de cualquier modelo de negocio, ya que ninguna empresa puede
sobrevivir durante mucho tiempo si no tiene clientes (rentables), y es posible aumentar la
satisfaccion de los mismos agrupdndolos en varios segmentos con necesidades,
comportamientos y atributos comunes. Un modelo de negocio puede definir uno o varios
segmentos de mercado, ya sean grandes o pequeios. Las empresas deben seleccionar, con
una decision fundamentada, los segmentos a los que se van a dirigir y, al mismo tiempo, los
que no tendran en cuenta. Una vez que se ha tomado esta decision, ya se puede disefiar un
modelo de negocio basado en un conocimiento exhaustivo de las necesidades especificas
del cliente objetivo.

(Para quién creamos valor?
(Cuales son nuestros clientes més importantes?

2. Propuestas de valor
En este modulo se describe el conjunto de productos y servicios que crean valor para
un segmento de mercado especifico.

La propuesta de valor es el factor que hace que un cliente se decante por una u otra
empresa; su finalidad es solucionar un problema o satisfacer una necesidad del cliente. Las
propuestas de valor son un conjunto de productos o servicios que satisfacen los requisitos
de un segmento de mercado determinado. En este sentido, la propuesta de valor constituye
una serie de ventajas que una empresa ofrece a los clientes.

Algunas propuestas de valor pueden ser innovadoras y presentar una oferta nueva o
rompedora, mientras que otras pueden ser parecidas a ofertas ya existentes e incluir alguna
caracteristica o atributo adicional.

(Qué valor proporcionamos a nuestros clientes?

(Qué problema de nuestros clientes ayudamos a solucionar?

(Qué necesidades de los clientes satisfacemos?

(Qué paquetes de productos o servicios ofrecemos a cada segmento de mercado?

54



3. Canales

En el siguiente modulo se explica el modo en que una empresa se comunica con los
diferentes segmentos de mercado para llegar a ellos y proporcionarles una propuesta
de valor.

Los canales de comunicacion, distribucion y venta establecen el contacto entre la empresa y
los clientes. Son puntos de contacto con el cliente que desempefian un papel primordial en
su experiencia. Los canales tienen, entre otras, las funciones siguientes:

e dar a conocer a los clientes los productos y servicios de una empresa;
* ayudar a los clientes a evaluar la propuesta de valor de una empresa;
e permitir que los clientes compren productos y servicios especificos;
* proporcionar a los clientes una propuesta de valor;

* ofrecer a los clientes un servicio de atencion posventa.

(Qué canales prefieren nuestros segmentos de mercado?
(Como establecemos actualmente el contacto con los clientes?
(Como se conjugan nuestros canales?

(Cuales tienen mejores resultados?

(Cuales son mas rentables?

(Como se integran en las actividades diarias de los clientes?

4. Relaciones con el cliente
En este modulo se describen los diferentes tipos de relaciones que establece una
empresa con determinados segmentos de mercado.

Las empresas deben definir el tipo de relacion que desean establecer con cada segmento de
mercado. La relacion puede ser personal o automatizada. Las relaciones con los clientes
pueden estar basadas en los fundamentos siguientes:

* (Captacion de clientes.
* Fidelizacion de clientes.
* Estimulacion de las ventas (venta sugestiva).

El tipo de relacion que exige el modelo de negocio de una empresa repercute en gran
medida en la experiencia global del cliente.

(Qué tipo de relacion esperan los diferentes segmentos de mercado?
(Qué tipo de relaciones hemos establecido?

(Cual es su coste?

(Como se integran en nuestro modelo de negocio?

5. Fuentes de ingresos

El presente modulo se refiere al flujo de caja que genera una empresa en los diferentes
segmentos de mercado (para calcular los beneficios, es necesario restar los gastos a los
ingresos).
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Si los clientes constituyen el centro de un modelo de negocio, las fuentes de ingresos son
sus arterias. Las empresas deben preguntarse lo siguiente: ;jpor qué valor estd dispuesto a
pagar cada segmento de mercado? Si responde correctamente a esta pregunta, la empresa
podra crear una o varias fuentes de ingresos en cada segmento de mercado. Cada fuente de
ingresos puede tener un mecanismo de fijacion de precios diferente: lista de precios fijos,
negociaciones, subastas, segiin mercado, segun volumen o gestion de la rentabilidad.

Un modelo de negocio puede implicar dos tipos diferentes de fuentes de ingresos:
1. Ingresos por transacciones derivados de pagos puntuales de clientes.
2. Ingresos recurrentes derivados de pagos periddicos realizados a cambio del
suministro de una propuesta de valor o del servicio posventa de atencion al cliente.

(Por qué valor estan dispuestos a pagar nuestros clientes?

(Por qué pagan actualmente?

(COomo pagan actualmente?

(Como les gustaria pagar?

(Cuanto reportan las diferentes fuentes de ingresos al total de ingresos?

6. Recursos clave
En este modulo se describen los activos mas importantes para que un modelo de
negocio funcione.

Todos los modelos de negocio requieren recursos clave que permiten a las empresas crear y
ofrecer una propuesta de valor, llegar a los mercados, establecer relaciones con segmentos
de mercado y percibir ingresos. Cada modelo de negocio requiere recursos clave diferentes.
Los recursos clave pueden ser fisicos, economicos, intelectuales o humanos. Ademas, la
empresa puede tenerlos en propiedad, alquilarlos u obtenerlos de sus socios clave.

(Qué recursos clave requieren nuestras propuestas de valor, canales de distribucion,
relaciones con clientes y fuentes de ingresos?

7. Actividades claves
En el presente mdodulo se describen las acciones mas importantes que debe emprender
una empresa para que su modelo de negocio funcione.

Todos los modelos de negocio requieren una serie de actividades clave. Estas actividades
son las acciones mas importantes que debe emprender una empresa para tener éxito, y al
igual que los recursos clave, son necesarias para crear y ofrecer una propuesta de valor,
llegar a los mercados, establecer relaciones con clientes y percibir ingresos. Ademas, las
actividades también varian en funcién del modelo de negocio.

(,Qué actividades clave requieren nuestras propuestas de valor, canales de distribucion,
relaciones con clientes y fuentes de ingresos?

8. Asociaciones claves
En este modulo se describe la red de proveedores y socios que contribuyen al
funcionamiento de un modelo de negocio.
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Las empresas se asocian por multiples motivos y estas asociaciones son cada vez mas
importantes para muchos modelos de negocio. Las empresas crean alianzas para optimizar
sus modelos de negocio, reducir riesgos o adquirir recursos. Podemos hablar de cuatro tipos
de asociaciones:

Alianzas estratégicas entre empresas no competidoras.

Coopeticion: asociaciones estratégicas entre empresas competidoras.

Joint ventures: (empresas conjuntas) para crear nuevos negocios

Relaciones cliente-proveedor para garantizar la fiabilidad de los suministros.

b=

(Quiénes son nuestros socios clave?

(Quiénes son nuestros proveedores clave?

(Qué recursos clave adquirimos a nuestros socios?
(Qué actividades clave realizan los socios?

9. Estructura de costes
En este ultimo maddulo se describen todos los costes que implica la puesta en marcha
de un modelo de negocio.

En este mddulo se describen los principales costes en los que se incurre al trabajar con un
modelo de negocio determinado. Tanto la creacion y la entrega de valor como el
mantenimiento de las relaciones con los clientes o la generaciéon de ingresos tienen un
coste. Estos costes son relativamente féciles de calcular una vez que se han definido los
recursos clave, las actividades clave y las asociaciones clave. No obstante, algunos modelos
de negocio implican mas costes que otros.

(Cuales son los costes mas importantes inherentes a nuestro modelo de negocio?
(Cuales son los recursos clave mas caros?
(Cuales son las actividades clave mas caras?

3.4.2. Modelo de Negocios Propuesto

A continuacién se muestran los 9 moddulos de Osterwalder propuestos, aplicados a los
Centros Pyme Exporta:

1. Segmentos de mercado

Propuesta CPE: PyMEs que deseen exportar.

La idea de esta propuesta es que la propuesta de valor se haga cargo de un mayor segmento
de clientes y que se incluyan las pymes que actualmente no tienen potencial exportador, ya
sea porque no tienen la capacidad o no tienen el financiamiento (entre otras variables) pues
ahi estd el verdadero valor agregado de los Centros Pyme Exporta, en transformar las Pyme
no exportadoras en Pymes exportadoras de forma sostenida en el tiempo.
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2. Propuesta de valor

Propuesta CPE: identificar Pymes no exportadoras que tienen potencial exportador, y
transformarlas en Pymes exportadoras de manera sostenida en el tiempo.

Los CPE no s6lo deben entregar herramientas de capacitacion y talleres, la propuesta de
valor debe centrarse en entregar un servicio integral de apoyo y acompafiamiento de Pymes
en el que se hagan todos los esfuerzos posibles para lograr transformar a las Pymes en
exportadoras, y mas alin, que una vez que logren exportar sigan exportando siempre.

3. Canales
Propuesta CPE: Centros Pyme Exporta, y servicio web online.

Actualmente los Centros Pyme Exporta cuentan con 15 oficinas fisicas a nivel regional
donde las Pyme pueden acceder a buscar ayuda. Sin embargo, se propone ir mas alld y
lograr entregar herramientas via online en una pagina web exclusiva de los Centros
(actualmente no existe, la informacion disponible se encuentra en la pagina web de
ProChile). También se propone adaptar mejor el espacio de trabajo de los CPE, de tal forma
que las pymes puedan trabajar ahi mismo si lo desean en la generacion de herramientas
necesarias para exportar.

4. Relaciones con el cliente

Propuesta CPE: Relacion personal intima con el cliente.

Esta relaciéon envuelve dedicar un representante a un cliente de manera especifica.
Representa el mas profundo e intimo tipo de relacién y normalmente se desarrolla en un
periodo largo de tiempo. En los servicios privados bancarios, por ejemplo, banqueros sirven
de manera dedicada una red de individuos adinerados. Relaciones similares se pueden
encontrar en otros negocios en la forma de gerentes de cuentas que mantienen una relacion
con clientes importantes.

Debido a la gran diversidad que tienen las Pymes, la relacion con ellas debe ser intima y
personalizada, de forma de poder apoyar a cada pyme en su proceso de
internacionalizacion.

A partir del manual de operaciones del Centro Pyme Exporta, se puede encontrar el perfil
del ejecutivo que atendera en estos centros. Este debe saber y tener experiencia relacionada
con el comercio internacional con un manejo detallado de términos como: INCOTERMS,
forma de pago de las exportaciones (carta de crédito, cobranza, etc.), modalidades y
clausulas de venta, financiamiento de exportaciones, logistica internacional, la clasificacion
arancelaria e informacion de los mercados internacionales.

Deberd manejar en forma eficiente la aplicacion (fechas, caracteristicas, requisitos,
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convenios, etc.) de los diferentes instrumentos de ProChile. Asi mismo, debera estar
capacitado y conocer al detalle los instrumentos y programa instituciones relacionadas,
como CORFO y SERCOTEC.

Cualitativamente, debera tener una gran capacidad de atencion al publico, en términos de
amabilidad, empatia y orientacion al cliente; lo que se traducird con un buen animo y
disposicion para atender a PYMES, quiénes muchas veces estaran desorientadas.

De esta manera, los encargados de los Centros Pyme exporta deberan:

* Recibir, canalizar, gestionar y dar respuesta a las solicitudes presenciales, virtuales y
telefonicas de los clientes/usuarios del Centro Pyme Exporta de cada Direccion
Regional.

* Entregar asistencia, instruccion, orientacion y asesoria a exportadores, empresas,
PYMES o potenciales exportadores sobre el proceso exportador, acuerdos comerciales,
mercados, tramites y documentacion requerida para exportacion, normativa legal que
rige las exportaciones y las tematicas competentes al negocio de la institucion.

* Difundir y promocionar los servicios, actividades e iniciativas de ProChile y las
herramientas de apoyo al exportador, asi como también los sitios web y publicaciones
institucionales.

* Identificar las caracteristicas y atributos de las empresas exportadoras o con potencial
exportador, contribuyendo en la captacion e incorporacion a ProChile de estas empresas
como nuevos clientes.

* Registrar, actualizar y mantener la confidencialidad de la informacioén de clientes y
personas que se encuentra almacenada en las bases de datos institucionales.

Se propone que cada ejecutivo esté a cargo de un grupo de pymes (50 como maximo),
ordenados por rubro, para asi asegurar una atencion mas especializada y personalizada.

Ademas, éstos deberan ser continuamente monitoreados en cuanto al avance de su grupo de
pymes, en cuanto a los indicadores que se proponen en la seccion ‘“evaluacion del
programa”. Asi, los ejecutivos que hayan logrado un mayor avance y buena calificacion,
seran beneficiados con incentivos asociados a metas.

5. Fuentes de ingresos

Propuesta CPE: financiamiento por parte del Estado.

Los Centros Pyme Exporta reciben recursos por parte del Estado, especificamente estan
bajo el alero de ProChile.

En la siguiente tabla, se puede observar que en el afio 2015, los Centros Pyme Exporta

contaban con un presupuesto de 881 millones de pesos, mientras que para el 2016 este
presupuest6é aument6 a 1.607 millones de pesos.
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Tabla 6: Presupuesto comprometido en acciones de promocién

Ano S uUssS T/C Cons S
2015 713.802.000 286.000 585 881.112.000
2016* 315.582.000 1.845.000 700 1.607.082.000

(*) 2016 considera rebaja ajuste fiscal

L, - . .12
Fuente: Informacion solicitada via Transparencia.

6. Recursos clave

Propuesta CPE: Recursos humanos (ejecutivos), Infraestructura (Centros Pyme Exporta),
intelectuales (capacitaciones y talleres).

Los principales recursos de los Centros Pyme Exporta son sus ejecutivos, personal
altamente capacitado en apoyo y acompafiamiento de Pymes, asi como pymes exportadoras
exitosas, de tal forma que puedan entregar la ayuda y guia correcta dependiendo de cada
Pyme y de la etapa en la que se encuentre. Ademas de esto, otro recurso fundamental deben
ser del tipo intelectual, ya que gran parte del programa se sustenta en realizar talleres y
capacitaciones, y ver la forma de que éstos sean efectivos, de forma de no sélo quedarse en
la teoria, sino lograr que las Pymes tengan un real apoyo y herramientas que puedan usar y
les sean utiles a la hora de querer emprender el camino exportador.

7. Actividades claves

Propuesta CPE: Asesoramiento, promocion y marketing, desarrollar talleres y programas,
evaluacion, contactos.

Lo mas importante que deben realizar los Centros Pyme Exporta es asesoramiento para
saber qué necesita una Pyme para poder exportar, un diagnéstico que les muestre también
qué les falta y en qué se les debe y puede apoyar. Esta ayuda sera entregada directamente
en los CPE pero también podran acceder a ella mediante la pagina Web que contendrd un
chat en el cual cada pyme puede solicitar ayuda en cada hito de su camino exportador.

Por otro lado, es fundamental realizar actividades de promociéon y marketing, para que de
alguna forma las Pymes se enteren que existen estos Centros y acudan a ellos en busca de
ayuda, ya que la asesoria es altamente reactiva y solo entregan la ayuda cuando van Pymes
a solicitarla.

La ayuda de los CPE se sustenta en entregar las herramientas necesarias para que las Pymes
puedan acceder a la internacionalizacion de forma mas facil, por lo tanto es altamente
necesario que estas herramientas sean entregadas y realizadas.

' Ley N° 20.285 sobre Transparencia y acceso a la informaciéon publica. Solicitud bajo folio N°
ACO002T0000172 de 5 de julio de 2016.
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También se propone que estos centros incluyan actividades en las que muestren casos de
pymes exportadoras exitosas, de forma que muestren distintos caminos en el proceso
exportador.

Otra actividad que es fundamental es el estudio de mercado en otras regiones del mundo,
para tener una idea acerca de la factibilidad y demanda de ciertos productos. Ademads, para
que la ayuda sea real, se propone que exista una base de datos con contactos actualizados
de posibles compradores en distintos lugares del mundo.

Finalmente, una actividad que pocas veces es considerada como importante es la
evaluacion, sin embargo, es una de las actividades mas importantes para llevar a cabo la
propuesta de valor de los CPE ya que si no existe una correcta evaluacion del programa, no
se sabréd si las herramientas que estdn entregando son realmente efectivas o si debiesen
cambiar, ni si se esta logrando el objetivo, que es que una mayor cantidad de Pymes que
ingresan al programa logren exportar de forma sostenida en el tiempo.

8. Asociaciones claves

Propuesta CPE: SERCOTEC, CORFO, PROCHILE, asociaciones gremiales y fundacion
Imagen Chile.

Para las Pymes que alin no cuentan con la capacidad exportadora, ya sea por falta de
financiamiento o falta de capacidad productora, es fundamental que estén instituciones
como CORFO y SERCOTEC para ayudar a superar ese tipo de barreras. ProChile por su
parte puede ayudar a gestionar el programa y ofrecer sus contactos y redes.

La fundacién Imagen de Chile tiene como rol gestionar la marca pais, articulando la labor
de los principales sectores que construyen imagen'. Por ello, se propone una alianza de
esta fundacion con los CPE de tal forma de potenciar a las pymes exportadoras en el
mundo.

Finalmente, es muy importante que las asociaciones gremiales también se hagan parte del

programa ya que asi se crea una red de apoyo para cada Pyme y es mas fécil exportar en
conjunto.

9. Estructura de costes

Propuesta CPE: Desarrollo de talleres y programas y RRHH.

Dentro de las actividades mas costosas, se encuentra el desarrollo y gestion de los talleres,
capacitaciones y demas herramientas que ofrecen los Centros Pyme Exporta. Por otro lado,
los sueldos de los ejecutivos también es un coste bastante importante. El coto de
mantencion de los Centros también es muy importante. Otro coste que se debe agregar es el

" Fuente: http://www.imagendechile.cl/quienes-somos/presentacion/
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de los viaticos de los ejecutivos Pyme Exporta. Cada region tiene su propio CPE, por lo
tanto la mayoria de los talleres son gestionados por ellos, sin embargo hay talleres que son
a nivel nacional, donde todos los inscritos en el programa pyme exporta pueden participar.

_Tabla 7: Costo Operacién Centros Pyme Exporta

Costos Centros Pymexporta

Ano 2016

>

Costo Habilitacién E::::xt:; rrt::joras de las oficinas para implmentar atencién 37.644.667 | 1.882.233
este costo se estable como un 15% del costo total de cada
. oficina regional, haciendo una relacién del total de empr:
Costo Operacionel atendidasgPymexporta 830 v/s total clientes proChiIee 5?6;? : T8-11810011:29.019.764
14,56%
Movilizacién comisiones de servicios de ejecutivos Pymexporta 3.261.400 | 3.424.470
Viaticos vidticos de ejecutivos Pymexporta 8.814.355 | 9.255.073
Total 67.834.483 | 33.581.540

L, - , .14
Fuente: Informacion solicitada via Transparencia.

En la siguiente ilustracion se presenta el modelo canvas propuesto resumido:

Tlustracion 24: Canvas Propuesto

The Business Model Canvas

Designed for.

CPE

Designed by

Nancy Diaz

11/07/2016 3

Key Partners & Key Activities ° Value Propositions i% Customer Relationships ' Customer Segments ‘
Asesoramiento
CORFO Promocién Identificar B
Pymes no Relacién Pymes que
Desarrollo exportadoras personal intima deseen
SERCOTEC Ricgiamds que tienen exportar
Evaluaciéon potencial
exportador, y
PROCHILE Key Resources o el Ll Channels | [°)
. & en Pymes
Herru‘mlef\tas exportadoras Centros P
(capacitaciones s FAns
Asociaciones de manera
y programas) . Exporta
Gremiales sostenida en el
tiempo.
RRHH P L
Imagen Chile Sitio WEB
Infraestructura
Cost Structure @ Revenue Streams é
Desarrollo de CRHH Financiado
programasy por el Estado
talleres
OO : @©sStrategyzer

DESIGNED BY: Strategyzer
strategyzer.com

Fuente: Elaboracion propia.

' Ley N° 20.285 sobre Transparencia y acceso a la informaciéon publica. Solicitud bajo folio N°
AC002T0000172 de 5 de julio de 2016.
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3.4.3. Evaluacion Futura del Programa

A modo de asegurar que el programa esté siendo efectivo, es necesario que exista una
evaluacion que se haga cargo de los objetivos iniciales por los cuales fueron creados los
Centros Pyme Exporta, o sea, aumentar las exportaciones de Pymes.

A continuacion, se detallan las principales medidas propuestas para lograr una correcta
evaluacion del programa:

Registro
Se sugiere llevar un correcto registro de cada Pyme donde esté detallado:

* Nombre

* Fecha de Ingreso

* Puntaje obtenido en el Test de Potencialidad Exportadora
¢ Estado de Ingreso (verde, amarillo, etc.)

* Rubro

*  Producto

* Ejecutivo a cargo

* Actividades realizadas

* Exportaciones realizadas (lugar, fecha, cantidad)

* Fecha de salida

La idea detrds de esto, es evaluar el estado de cada Pyme y responder a las siguientes
preguntas:

[cuantas han ingresado al sistema?

[cuantas han desertado?

(cuantas han logrado exportar?

[cuantas han evolucionado de estado?

(cuantas de las que lograron exportar usaron alguna herramienta proporcionada por los
CPE?

[cuantas exportaron sin ayuda de herramientas?

[cuantas exportaron solo con la informacion disponible?

Indicadores

Algunos indicadores que se pueden tener en cuenta para evaluar la eficacia del programa
son los siguientes:

N2 de Pyme que exportan luego de ingresar a CPE

Eficacia
ficacia N® total de Pyme ingresadas en CPE
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N2 de pyme que subi6 de estado

Evolucion:
volucion N2 total de Pyme ingresadas en CPE

N2 de Pymes nuevas que ingresan en el sistema

p 6m
romocion N2 total de Pyme registradas en Chile

N2 de pyme que asistié al taller X

Asistencia X:
SISEnAa & Netotal de Pyme ingresadas en CPE

N2 total de Pyme que dejé el programa

D .
eSercion: = o total de Pyme ingresadas en CPE

Finalmente, asociar un mecanismo de incentivo a cada ejecutivo, en el que se les premie
mediante un bono por cada Pyme a la que ayude a exportar.
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4. CONCLUSIONES

En primer lugar, es fundamental realizar investigaciones previas antes de realizar algin
estudio, ya que a veces se realizan propuestas de trabajo de titulo y éstas no son necesarias
ni justificadas. Esto fue corroborado cuando en un inicio, se deseaba realizar el redisefio del
proceso de fomento y promocioén de exportacion de pymes, sin embargo, luego de la
investigacion en terreno se concluyo que no era tan necesario redisefar pues el proceso de
los Centros Pyme Exporta no estaba establecido y era relativamente nuevo. Realizar el
disefio del modelo de negocios si era necesario y se justificaba en mayor medida.

Se descubrié que los Centros Pyme Exporta no cuentan con un proceso definido, lo que
repercuti6é en una dificultad mayor al tratar de sugerir mejoras. Ante esto, se modelo el
proceso en base a informacion cualitativa con la herramienta Bizagi. El principal
descubrimiento es que el proceso es muy personalizado dependiendo de cada pyme, por lo
que es complejo generalizarlo, lo que implica que el proceso termina sélo con las
capacitaciones y talleres, y no con la pyme exportando.

Del benchmark realizado, las principales conclusiones son que la mayoria de las
instituciones publicas cuentan con paginas web dedicadas a ayudar en el ciclo exportador,
dependiendo de la etapa en que se encuentre la pyme. Lo mas destacable en comparacion
con la pagina web chilena es que las paginas internacionales cuentan con contenido y
herramientas online, como por ejemplo las capacitaciones, redes de contacto, informacion
de los mercados, entre otros, cosa que en el caso chileno no sucede ya que se debe asistir a
los CPE para acceder a esta ayuda. También se destaca el hecho de que las demas paginas
se ven mds organizadas dado un menu desplegable que les agrega orden, por lo que se
sugiere que ProChile imite esta accion.

Del analisis de factores determinantes en la exportacion de pymes, se puede concluir que
influyen multiples factores (tanto internos como externos), sin embargo se puede apoyar en
la Pyme en muchos de ellos. En los factores internos, los Centros Pyme Exporta pueden
ayudar a la Pyme capacitdndolos en gestion y en la creacion de un modelo de negocio
exportador. También pueden ayudar en temas de financiamiento, acompafidndolos en el
proceso de postulacion a fondos concursables de CORFO, por ejemplo. En los factores
externos, los Centros pueden acompafiar a las pymes en los procesos de regulaciones y
obtener las certificaciones, andlisis de mercados externos, requisitos de aduanas, entre
otros.

El modelo de negocios propuesto trata de incluir todo lo previamente mencionado con el fin
de mejorar el actual proceso que se lleva a cabo en los Centros Pyme Exporta, con el foco
en la propuesta de valor: transformar Pymes no exportadoras en Pymes exportadoras de
manera sostenida en el tiempo.

La actividad mas importante propuesta en el Modelo de Negocios tiene que ver con la
evaluacion del programa, que actualmente no es realizada.
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5. RECOMENDACIONES

5.1. Recomendaciones Generales

La creacion de politicas publicas para mejorar el desarrollo de la sociedad es fundamental,
sin embargo, a lo largo de la investigacion se descubrié que la creacion de los Centros
Pyme Exporta fue realizada sin un disefio que lo sostuviese, sin un decreto que lo sustente y
sin un modelo de negocios que direccione a los ejecutivos en la linea que deben seguir para
lograr sus objetivos: lograr que mas pymes puedan exportar. Es por esto que se recomienda
ampliamente que cuando se creen nuevas politicas publicas éstas sean disefiadas
correctamente para asi tener una direccion clara y logren cumplir sus objetivos propuestos.

Otro punto a mencionar es que los gobiernos prometen medidas para impulsar la
productividad, innovacién y el crecimiento, sin embargo es mas importante que la medida
se encuentre “cumplida” a verificar que estas medidas sean efectivas y cumplan con sus
objetivos ya que, en general, no se realiza evaluacion posterior de estas politicas publicas.
A raiz de esto se recomienda que exista una mayor rigurosidad en la evaluacion de las
politicas publicas.

En el sector publico hay muchas oportunidades de mejora, sin embargo no existe un
conducto regular para recibir a estudiantes que quieran participar mejorando los procesos.
Se sugiere que haya un proceso establecido en las instituciones publicas para aceptar a
memoristas y tesistas, en donde se les brinde apoyo con la obtencion de datos y lo que se
estime necesario para poder mejorar en conjunto el sector publico.

5.2. Recomendaciones para estudios futuros

En primer lugar, se recomienda poner a prueba el modelo de negocios propuesto, debe ser
testeado ya que éste puede ir iterando y por lo mismo, podria (y deberia) cambiar segln se
vaya adaptando a las necesidades del mercado.

La principal actividad que se sugiere llevar a cabo es la realizacion de una pagina web
propia para los Centros Pyme Exporta, donde se encuentre la informacion disponible, los
talleres, concursos, capacitaciones y postulaciones. Se sugiere ademads, que exista un
sistema en que cada pyme que participe del programa pueda acceder y encontrar ahi su
historial para saber como esta posicionada, qué mas necesita y cudles son los siguientes
pasos a seguir para poder lograr exportar de forma sostenida en el tiempo.

Finalmente, se sugiere darle mayor énfasis a la evaluacion del programa actual, saber

cudntas pymes ingresan mensualmente, cuantas suben de categoria de “amarillo” a “verde”,
cudntas logran exportar, cudntas participan activamente de los talleres, etc.
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Anexos

Tabla 8: Asociaciones Gremiales contactadas

ASECH (Asociacion emprendedores de Chile)

ASEXMA Asociacion Gremial de Exportadores de Manufacturas y Servicios

PYMES de Chile

CONAPYME (Confederacién nacional de la micro, pequefia y mediana empresa)

AMPICH (Asociacion gremial de la pequefia industria y artesanias Chile)

CONUPIA (Confederacion Gremial Unida de la Mediana, Pequefia Microindustria,
Servicios y Artesanado de Chile)

FEMPIA (Federacion de Asociaciones Gremiales de la Pyme Region Metropolitana)

Asociacion de Productores de Aceite de Oliva (CHILEOLIVA)

Asociacion de Empresas de Alimentos de Chile (CHILEALIMENTOS)

Federacion Gremial Nacional de Productores de Leche (FEDELECHE)

Asociacion de Exportadores de Productos Lacteos A.G.

Asociacion Gremial de Exportadores de Miel de Chile

Asociacion Nacional de Industriales de Cecinas (ANIC)

Asociacion Chilena de la Carne A.G.

Asociacion de Productores de Huevo de Chile (ASOHUEVO)

Asociacion de Productores Avicolas de Chile (APA)

Asociacion Gremial de Productores de Cerdos de Chile (ASPROCER)

Asociacion Gremial de Plantas Faenadoras Frigorificas de Carnes (FAENACAR)

Sociedad Nacional de Agricultura (SNA)

Federacion Gremial Nacional de Productores de Fruta (FEDEFRUTA)

Confederacion Nacional de Cooperativas Campesinas de Chile (Campocoop)

Chilean Walnut Commission (Asociacion de Procesadores y Exportadores de Nueces)

Asociacion Nacional de Productores de Semillas (ANPROS)

Asociacion Nacional de Fabricantes e Importadores de Productos Fitosanitarios
Agricolas (AFIPA)

Berries of Chile

Asociacion Gremial de Viveros Frutales de Chile

Asociacion Gremial de Productores y Exportadores de Nueces de Chile (ChileNut)

Asociacion de Exportadores de Chile (ASOEX)

Agrupacion de Agricultura Orgéanica de Chile A.G.

Fuente: Elaboracion propia.
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1.- Propuesta:

Conforme a lo que se establece en el compromiso de Gobierno; de la “Agenda de
Productividad, Innovaciéon y Crecimiento”, a través del cual y bajo la generacion de los
Centros de Desarrollo Empresarial, se contempla establecer los 15 Centros PYME
EXPORTA al alero de las Direcciones Regionales de ProChile. Estas unidades dotadas con
personal especializado otorgardn un apoyo integral en su primera etapa al sector
empresarial no exportador en las areas de Industria y Servicios, de tal forma de facilitar el
ingreso de nuevos actores al proceso exportador.

Los Centros apoyaran a las empresas en la generacion de planes de negocios
internacionales, incluyendo informacion de mercado, potenciales clientes extranjeros,
logistica, estrategias comerciales avanzadas y todas aquellas materias relacionadas al
proceso de insercion internacional.

5 esencias de un servicio de excelencia a la medida

Trabajo enfocado en metas

Seguimiento (CRM-SRA)

Carterizacion/Segmentacion

Estandarizacion del servicio

Coordinacion permanente interna y con otros organismos del estado relacionados.

Contenido Centro PYME EXPORTA

Como se indicé anteriormente, ProChile, dispone en cada una de sus Direcciones
Regionales de un espacio adecuado para atender los requerimientos de los potenciales
exportadores pyme del sector industria y servicios, los cuales seran apoyados y
acompafiados en este proceso de internacionalizacion por los respectivos profesionales
territoriales, de tal forma de asegurar el éxito de las gestiones que se desarrollen en materias
de comercio exterior.

Cada profesional de ProChile encargado del tema de los Centros PYME EXPORTA,
sera el responsable, a través de todo el proceso, de informar sobre el estado de trabajo
de cada una de las empresas incorporadas, lo cual sera reflejado en el SRA.

Mision de los Centros PYME EXPORTA

Promover la internacionalizacion empresarial teniendo como foco las empresas de caracter
pymes no exportadoras de las areas de industria y servicios, acompafidndolas en sus
desafios y aplicando las diversas herramientas de ProChile, de acuerdo a las caracteristicas
que é€stas presenten.

Vision de los Centros PYME EXPORTA
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La red de Centros PYME EXPORTA serd reconocida como un referente de fuente de
asesoria especializada y apoyo a la gestion en materias de internacionalizacion para
empresas pymes no exportadoras del area de Industrias y Servicios, contribuyendo a su
sustentabilidad a través de la diversificacion de alternativas comerciales, colocando el foco
en materias de exportaciones.

2.- Operativa Centro PYME EXPORTA:

OPERATIVA CENTRO PYME EXPORTA

. Pro|CHILE ......
Fotencia
SEF‘?%OPTEC Exportador
— PYME

DIRECCION REGIONAL

DE PROCHILE
Centro PYME

Otros instrumentos
® S~ pocrod oporiatce
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3.- Pasos contemplados ingresar a Centros PYME EXPORTA

3.1.- Ingreso: Las empresas pymes podran ingresar una vez hecho el Test de Potencialidad
Exportadora online y entrevistadas ya sea en la empresa o en el mismo Centro Pyme
Exporta.

3.2.- Recepcion de empresas: Las empresas serdn entrevistadas por un ejecutivo
especializado, el cudl analizard de forma cualitativa el potencial exportador, de manera de
determinar cudles son las brechas que ésta presenta frente al proceso exportador,
permitiendo con esto, tener una primera aproximacion a una ruta de trabajo conjunta, o
bien, si corresponde, derivarla.

3.3.- Registro en CRM Y SRA: Se habilitara en el CRM Y SRA, una seccion que permite
incorporar como cliente pyme exporta a aquellas empresas que realizaron el Test de
potencialidad exportadora y una vez entrevistada, clasificaron como tal; y a través de lo
anterior se realizard un seguimiento en la totalidad del proceso. Por esto mismo, se
habilitard en el SRA una nueva seccion en la que se mediran los resultados concretos de las
actividades realizadas, con objeto de incluir en el sistema un “seguimiento empresa”. Aca
se registraran actividades como “exportd, firmd contrato y solicitud de cotizaciéon” que,
como anteriormente se explica, estara relacionada a cada actividad registrada como
resultado de ésta. Este procedimiento serd responsabilidad del encargado regional
designado.

4.- Oferta Centros PYME EXPORTA

Una vez aplicado el Test y hecha la entrevista a la empresa (visita a empresa o reunion en
oficina regional de ProChile), de acuerdo al nivel alcanzado se le sugeriran herramientas
adecuadas a su etapa dentro del proceso de internacionalizacion. Esta actividad debera
quedar registrada en el SRA.

4.1.- Capacitacion:

Detectadas las necesidades de la empresa, en funcidon a la posicion frente al proceso
exportador, resultado del test de potencialidad exportadora y el andlisis de en la entrevista,
la primera orientacion seria hacia el programa de capacitacion, el cual considera una serie
de charlas y talleres, con diferentes periodos de duracion e intensidad, en pro de preparar
correctamente a las empresas para el proceso de internacionalizacion segin su propias
caracteristicas y necesidades, impartidos esencialmente por del Subdepartamento de
Desarrollo de Capacidad Exportadora.

Nota: Toda empresa Pyme Exporta debera ser capacitada previa a las acciones de
promocion de exportaciones, ya sea con talleres o charlas especializadas.

Metodologia de registro de talleres y capacitaciones de desarrollo de capacidad
exportadora:
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Con objeto de estandarizar y agilizar el proceso del registro de asistentes a las actividades
de capacitacion, se establece la siguiente metodologia:

-Se realizard una convocatoria al respectivo taller, con previa inscripcion a través del sitio
web.

-Del sitio web, se le otorgard la ruta al ejecutivo regional a cargo para descarga y
consolidacion de archivo con los datos de los participantes inscritos.

-Este debera crear una columna para la firma del empresario asistente e imprimir el archivo.
-El ejecutivo se encargard de que de cada participante asistente, firme en la casilla
correspondiente a sus datos de inscripcion; para aquellos que no se hayan inscrito
previamente, le creard manualmente una seccion para el registro adecuado de sus datos y
respectiva firma (el ejecutivo deberd cerciorarse de que los datos estén correctos).

-El ejecutivo consolidard el archivo Excel agregando datos faltantes y empresarios
asistentes no registrados, dando especial énfasis a la correcta incorporacion del rut y razén
social, el que serd enviado via email a Liliana Acufa del Departamento de Desarrollo de
Capacidad Exportadora. Asi mismo, hard llegar el documento con la firma de los asistentes
solicitado por el departamentos de compras y adquisiciones.

4.2.-Asesoria especializada:

El encargado del CENTRO PYME EXPORTA apoyara y orientara a las empresas en todo
lo que respecta al proceso de internacionalizacion; con un trabajo personalizado las apoyara
en la creacion y disefio de un plan de negocios internacional, incluyendo tematicas de
certificaciones, logistica, participacion en herramientas de promocién comercial, etc.

Asi mismo, otorgard acceso a informacion especifica de los mercados y sus oportunidades,
brindando la posibilidad de generar contacto con nuestras oficinas comerciales en el mundo
e informando y ofreciendo acceso a las actividades e iniciativas de ProChile y sus
herramientas de apoyo al potencial exportador.

Las empresas dispondran de informacion del mercado de interés, estadisticas, tendencias,
oportunidades, aranceles, etc. y seran guiadas en la utilizaciéon de los distintos mddulos
contenidos en el sitio web de ProChile. Para estas tareas, se contara ademas, con un
computador para el ejecutivo y otro para el empresario, segin la necesidad y disponibilidad
de cada Direccion Regional de ProChile. Con objeto de acceder a las herramientas de
informacion disponibles en formato digital. Asi mismo, habra documentos impresos para
hacer entrega a los empresarios interesados.

4.3.- Acceso a Instrumentos de Promocion Comercial.

Una vez que la empresa se encuentra en etapa de exportar, en su calidad de potencial
exportadora, accede al abanico de instrumentos de promocion de exportaciones
especialmente adaptados por la institucion, con objeto de encontrar contactos comerciales
en el exterior que le permitan concretar negocios especificos; guiada por el respectivo
ejecutivo regional asignado.
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Una vez que las empresas hayan sido correctamente capacitadas, podran acceder a los
siguientes instrumentos:

* Participacion en Ferias Internacionales.
* Participacion en eventos especializados tanto en Chile como en el exterior, tales
como Macro Ruedas de Negocios, Seminarios, Conferencias, Talleres, etc.

5.- Planes Sectoriales.

Para el periodo 2015 ProChile ha desarrollado esta nueva herramienta asignada a los
sectores de Industria y Servicios, orientados especificamente a PYMES no exportadora y/o
con potencial exportador.

Las empresas que ingresen al CENTRO PYME EXPORTA y que tengan potencial
exportador, de acuerdo a su etapa definida previamente a través del Test Exportador y una
vez capacitadas, podran acceder a participar en los planes sectoriales. Es importante
destacar, que se solicita solo un TPE por empresa, es decir, no es necesario hacer un TPE
para cada convocatoria.

Estos “Planes Sectoriales para Pymes no Exportadoras” se definen como un conjunto de
acciones de promocion de exportaciones que, en el marco de una estrategia de mediano
plazo permiten cumplir objetivos de prospeccidn, introduccion o consolidacion de su oferta
exportable de bienes y servicios para Pymes no Exportadoras.

Los planes sectoriales buscan aumentar el nimero de PYMES exportadoras de los
sectores de Industrias y Manufacturas y de Comercio de Servicios.

Quiénes pueden participar

* Empresas Pymes de todas las regiones del pais; enfocada en las tienen potencial
exportador.

* Que se encuentren dentro de las categorias aceptables del Test de Potencialidad
exportadora.

* Deseable hayan sido usuarias de herramientas de pre-internacionalizacion de
ProChile (Coaching, Misiones de pre internacionalizacion, entre otros).

Como acceder
* A través del Centro Pyme exporta podra obtener toda la informacion de los planes
sectoriales, en relacion a actividades programadas, requisitos especificos por

actividad y condiciones de participacion.

Nota: Para convocatorias de Planes Sectoriales, no sera prerrequisito inmediato la
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entrevista a la empresa, solo el Test de Potencialidad Exportadora.

6.- Coordinacion ProChile y CORFO:

En el marco del acuerdo de cooperacion ProChile-CORFO, éste ultimo podra derivar
empresas para el apoyo de ProChile en materia de internacionalizacion (ver acuerdo anexo
3) y reciprocamente, en caso de que una empresa no esté en etapa de internacionalizacion.
Por lo mismo, los funcionarios de la Direccion Regional y del Centro PYME EXPORTA
deberan conocer y asesorar a las empresas en el uso de los diferentes instrumentos del
proceso de internacionalizaciéon de ambas instituciones y guiarlos eficientemente, con
objeto de que obtengan mayor informaciéon y puedan operar en forma sostenida en estos
ultimos. Finalmente, es importante destacar que las empresas que sean derivadas a otra
institucion, seran enviadas a un contacto y direccion especifica.

En el marco de un trabajo coordinado entre ProChile y CORFO, los ejecutivos de ProChile

podran guiar sobre los instrumentos de desarrollo productivo que utiliza CORFO,
intencionado particularmente los instrumentos Nodo y PROFOS.

Definicién de Nodo

La Tipologia Nodos Plataforma de Fomento a la Exportacion tiene por objeto desarrollar
proyectos que permitan apoyar y facilitar la incorporacion de capacidades y competencias
de gestion, metodologias, herramientas y buenas practicas para acceder a mercados de
exportacion y para generar, y articular redes de empresas de menor tamafio con potencial
exportador, con actores relevantes de la cadena de exportacion y con fuentes de
informacion y conocimiento, contribuyendo a mejorar su competitividad.

Para la adecuada operacion de esta tipologia CORFO ha requerido la participacion de
PROCHILE, institucion orientada a la promocién de exportaciones de productos y servicios
del pais, como un organismo articulador para el desarrollo del programa.

Considera cofinanciamiento CORFO de hasta $40.000.000.- por afio (maximo 80% costo
total proyecto).

El saldo del costo total del proyecto que no sea objeto de financiamiento por parte de
CORFO, debera ser efectuado por el Beneficiario Ejecutor y, eventualmente por el

Asociado y/o Beneficiario Atendido.

Definiciéon PROFO

Programa orientado a apoyar a un grupo de empresas para que, de manera conjunta,
incorporen mejoras en gestion, resuelvan problemas que afecten su capacidad productiva,
desarrollen capital social y/o generen una estrategia de negocio asociativa, para que
mejoren su oferta de valor y accedan a nuevos mercados.
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Este programa subsidia el 70% del costo de todas las actividades necesarias para el
diagnostico de las empresas participantes y el disefio de un plan de trabajo, con un tope de
$8.000.000; y el 70% con tope de $40.000.000 para la etapa de desarrollo, que contempla la
realizacion de un conjunto de actividades necesarias para la concrecion del Plan de Trabajo
establecido en la Etapa de Diagnostico.

7.- Coordinacion ProChile y Centro de Desarrollo De Negocios

SERCOTEC

De acuerdo a los desafios de la Agenda de Productividad, la cual enfatiza en mantener una
adecuada coordinacion entre organismos publicos complementarios, tanto ProChile,
CORFO y Centro de Desarrollo Empresarial (SERCOTEC) se han alineado en el propdsito
de ampliar la base exportadora nacional, incorporando a nuevos actores.

El universo de empresas que tendran acceso a los Centros PYME EXPORTA seran
aquellas derivadas por el Centro de Desarrollo Empresarial (SERCOTEC), y paralelamente
aquellas detectadas por ProChile y CORFO.

En el caso de los Centros de Desarrollo de Negocios de SERCOTEC, existira un contacto
directo enfatizando una permanente coordinacion, donde ProChile mantendra el acceso a la
plataforma de negocios internacionales SBDC, para lo cual se defini6 una forma de trabajo
amparada en el acuerdo de cooperacion ProChile-SERCOTEC.

8.- Programa Comercio electronico - EXPORT@ FACIL

El presente programa tiene como objetivo central instalar las competencias necesarias en
las Pymes con el fin de exportar por internet, aprovechando las grandes oportunidades
comerciales que existen hoy para que las empresas de menor tamafio exporten sus
productos y servicios al mundo, independiente de los volumenes de produccién y
ubicacion.

Es un programa integral que persigue brindar capacitacion y apoyo a las Pymes que se
inician en el comercio electronico, incluyendo acompanamiento personalizado, permanente
y descentralizado.

ProChile articulard a través de socios estratégicos servicios preferentes especiales para la
pymes del Programa, prioritariamente en los puntos criticos del proceso de promocién y
venta por internet, entre otros:

» Pagina web de venta (tienda y sus aplicaciones)
» Marketing digital

» Certificaciones

» Tarifas de envios preferenciales
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» Acceso a plataformas digitales

El programa se sustenta en 4 etapas principales, procurando que éste sea:

Desarrollo Estrategia Implementacién
Comercial Plan Comercial

Capacitacién

Para esto, ProChile firm6 un acuerdo estratégico con la empresa Correos de Chile, con
objeto de facilitar los envios postales con un maximo de 30kg. (PPI, EMS y Courier), con
una tarifa preferente (15% de dcto.) para las empresas y personas naturales definidas como
clientes MiPymes de ProChile. El sistema operard través de las oficinas de Correos Chile
ubicadas en las principales ciudades del pais. De esta manera, el encargado del programa
extraera mensualmente el listado de empresas beneficiarias del sistema de registros CRM
de su Region el que serd consolidado a nivel central para luego enviarlo a Correos Chile
para su ingreso al sistema. Por otro lado, Correos Chile conjuntamente con ProChile
organizaran regularmente jornadas de capacitacion y difusion en el d&mbito de comercio
electronico con distintos niveles de profundidad en tematicas asociadas.

Nota: Para las personas naturales que quieran participar del programa y ser beneficiarios
del descuento de correos, deberan firmar previamente un formulario donde autorice el
traspaso de datos a la entidad en cuestion.

9.- Registro Actividades e informacion del Crecimiento de Clientes en el
Sistema de Registro (SRA).

A partir del 1 de enero de 2015, se incorporard en el sistema de clientes ProChile, un
registro CENTRO PYME EXPORTA asignado al ejecutivo regional responsable, quién
debera ingresar a los nuevos y/o potenciales clientes. Conjuntamente, éste debera actualizar
la totalidad de las acciones e instrumentos aplicados asociados al nuevo cliente. El paso
anteriormente sefialado es precedido al registro de las nuevas empresas atendidas en el
CRM, donde se incorpord el registro “cliente pyme exporta”.

Pasos para registrar:

1.-Se debe crear en el CRM al Cliente, asignado el atributo Centro Pyme Exporta, y de
donde es derivado. Esta informacion serd leida desde el SRA.

2.-Ingresar en SRA las gestiones con el cliente y la informacion de crecimiento que se
capture a de la empresa. La primera actividad a registrar en SRA debera ser la aplicacion
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del test de potencialidad exportadora y la entrevista a empresa.

Creacion de Cliente Centro Pyme Exporta en CRM: Se habilitéo en el CRM un campo
obligatorio que permitira incorporar como cliente a aquellas empresas que fueron atendidas
por un Ejecutivo Regional en el Centro Pyme Exporta, marcando la opcién SI (solo
aquellas empresas que cumplan con el perfil pyme exporta) o NO (en caso contrario).
Ademas deberan identificar si la empresa fue derivada de otra institucion publica,
marcando la opcion SERCOTEC, CORFO o Directo PROCHILE.

k4 Microsoft Dynamics CRM

Nuevo

£ CYNTHIA ANDREA CARRASCO ARMUIO

-------

SERCOTEC
CORFO
Directo PROCHILE

ngresa desde *

Teléfonos de Contacto

Esta informacion serd leida desde el SRA, al momento de ingresar las actividades e
informacion de crecimiento de la empresa en el curso del apoyo que le entregue el Centro.

10.- Test de Potencialidad Exportadora (TPE) y Entrevista

El Test de Potencialidad exportadora (TPE) es una instrumento que se aplica para
determinar las brechas que una empresa presenta frente al proceso de internacionalizacion,
cudn lejos estd de implementar un plan de negocios exportador o de exportar en forma
sostenible; de acuerdo al puntaje obtenido por la empresa, es posible establecer a qué
segmento pertenece: sin potencial exportador, con potencial exportador, empresa
exportadora incipiente, indirecta o esporadica o empresa exportadora regular. Lo cual, en
conjunto con una entrevista hecha por el ejecutivo pyme exporta, se establecerd la
capacidad exportadora real de la empresa analizada y con esto dar inicio al proceso de
apoyo a la internacionalizacion. Esta entrevista se hard con objeto de tener una visiéon mas
cualitativa del potencial exportador de la empresa, y serd evaluado directamente por el
gjecutivo regional, segln criterios establecidos en un documento especifico, el cual tendra
preguntas con ciertos puntajes que se sumaran al TPE original y reflejard un puntaje final;
el que sera registrado en el SRA, evitando con esto cambios en la forma de registro.

Este Test de potencialidad exportadora y la entrevista, es el inicio del trabajo con las

empresas, futuros clientes pyme exporta. Quiénes haran un solo TPE por empresa (esto
con objeto de evitar condicionar las respuestas en pro de mejores resultados), el que podra
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ser utilizado para todas las actividades que se realicen en la institucion; en caso de que las
condiciones y/o datos de la empresa cambien con el paso del tiempo, éstos podran ser
actualizados en el TPE guardado por el ejecutivo y en el sistema de registro de clientes. Se
espera tener diferenciado un test para el area bienes y posteriormente para el area servicios.

De acuerdo al puntaje obtenido por la ésta, es posible establecer a qué segmento o nivel
pertenece y cual sera la ruta de trabajo con ésta.

Clasificacion de clientes pyme exporta de acuerdo a Test de potencialidad
exportadora:

Rojo — Persona natural o juridica sin potencial exportador. La empresa no califica para
ningun programa de internacionalizacion, y se deriva a otros organismos complementarios
publico y/o privado (FOSIS, ONG y/o cédmaras de comercio de interés), Centro de
Desarrollo empresarial (SERCOTEC) etc. (estas son personas o empresas que vienen solo
con ideas y/o productos que disponen, quienes no tienen posibilidad de salir al exterior.) El
procedimiento de derivacion serd inmediato, utilizando la red de contactos.

Amarillo — Persona natural o juridica con mediano nivel de experiencia en el mercado
interno. El modelo de negocios estaria probado en el mercado nacional, y habria que ver su
adaptabilidad a mercados internacionales. La empresa requiere del apoyo de PYME
EXPORTA e inicia el proceso del centro, que no sera excluyente de interacciones de forma
paralela de otros programas, tanto internos de ProChile como de otras organizaciones segiin
sea el caso, a CORFO o los Centros de Desarrollo Empresariales (SERCOTEC).

Verde - Persona natural o empresas con actividad econdémica, con experiencia en la
comercializacidon nacional y con potencial externo. Modelo de negocio probado y la
empresa estaria posicionada en el mercado nacional presentando capacidad de gestion
internacional. La empresa presenta un alto potencial y/o cuenta con la capacidad inmediata
de participar de los diferentes programas sectoriales de ProChile, por lo que es derivada al
ejecutivo regional que corresponda. Este realizara una asesoria especializada de tal forma
de satisfacer sus necesidades en materias de internacionalizacion apoyandola en la
concrecion de un plan de negocios.

Rojo oscuro - Empresas exportadoras sobre el nivel de los Centros pyme exporta, por lo
que no se califica como tal. No asi, podra ser derivado al ejecutivo a cargo de empresas
exportadoras para iniciar el trabajo con ProChile.

Nota: No se consideran en ninguna de estas opciones empresas de gran tamario (ventas
anuales sobre 100.000 UF.) ni micro empresas (ventas anuales inferiores a 2.400 UF.)
como usuarios objetivos de los Centro Pyme Exporta.

11.- Espacios fisicos Centro PYME EXPORTA

Se considerard en cada Direccion Regional de ProChile un espacio fisico destinado a
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realizar la debida atencion a las empresas que cuenten con interés de ingresar al programa.

Este espacio consta de una oficina completamente equipada segiin los requerimientos de
cada Direccion Regional, las que cuentan genéricamente con un computador y tres letreros
instalados dentro y fuera de la oficina, con objeto de dar una atencion optima y
personalizada a las empresas pyme exporta que ingresen a ProChile en busca de apoyo para
dar el primer paso del proceso de internacionalizacién. Asi mismo, se dispondrd de un
computador para uso del cliente en la Direcciones Regionales que lo requirieran y tengan el
espacio para instalarlo. Este podré ser utilizado para realizar el TPE, acceder a informacion
y estadisticas de mercado, o cualquier otra actividad que estime pertinente el ejecutivo
pyme exporta.

Por otro lado, en cada Direccidn regional contara con los siguientes documentos impresos:

¢ Kit de bienvenida “A la ruta de la exportacion”.
e PMP Y PMS de mercados de interés.
* Estudios de Tendencia de mercados de interés.
* POEX.
* Como hacer negocios y guia pais de mercados de interés.
* Listado con contactos de instituciones de interés de la region en cuestion:
— Municipalidades
- CORFO
- SERCOTEC (Centro de desarrollo de negocios)
— Principales asociaciones gremiales

12.- Perfil ejecutivo encargado Centro PYME EXPORTA

Se debe considerar un profesional con experiencia dentro de la institucion; Este debe saber
y tener experiencia relacionada con el comercio internacional con un manejo detallado de
términos como: INCOTERMS, forma de pago de las exportaciones (carta de crédito,
cobranza, etc.), modalidades y clausulas de venta, financiamiento de exportaciones,
logistica internacional, la clasificacion arancelaria e informacion de los mercados
internacionales.

Deberd manejar en forma eficiente la aplicacion (fechas, caracteristicas, requisitos,
convenios, etc.) de los diferentes instrumentos de ProChile. Asi mismo, debera estar
capacitado y conocer al detalle los instrumentos y programa instituciones relacionadas,
como CORFO y SERCOTEC.

Cualitativamente, debera tener una gran capacidad de atencion al publico, en términos de
amabilidad, empatia y orientacion al cliente; lo que se traducird con un buen animo y

disposicion para atender a PYMES, quiénes muchas veces estaran desorientadas.

De esta manera, los encargados de los Centros Pyme exporta deberan:
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Recibir, canalizar, gestionar y dar respuesta a las solicitudes presenciales, virtuales y
telefonicas de los clientes/usuarios del Centro Pyme Exporta de cada Direccion
Regional.

Entregar asistencia, instruccion, orientacion y asesoria a exportadores, empresas,
PYMES o potenciales exportadores sobre el proceso exportador, acuerdos comerciales,
mercados, tramites y documentacion requerida para exportacion, normativa legal que
rige las exportaciones y las tematicas competentes al negocio de la institucion.

Difundir y promocionar los servicios, actividades e iniciativas de ProChile y las
herramientas de apoyo al exportador, asi como también los sitios web y publicaciones
institucionales.

Identificar las caracteristicas y atributos de las empresas exportadoras o con potencial
exportador, contribuyendo en la captacion e incorporacion a ProChile de estas empresas

como nuevos clientes.

Registrar, actualizar y mantener la confidencialidad de la informacion de clientes y
personas que se encuentra almacenada en las bases de datos institucionales.
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