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Activo de la empresa familiar

®Uno de los activos mas importantes
que tiene una empresa familiar es sure-
putacion y marca, la cual se traduce en
la capacidad para atraer y retener a sus
clientes. Ante la actual crisis, una mar-
ca que se ha construido a lo largo de
muchas generaciones puede ser mejo-
rada y elevada, o empaiiada y destrui-
da, dependiendo de las acciones toma-
das.

Cuando las personas reflexionan so-
bre una determinada marca, lo que ha-
Cen es pensar en una empresay los pro-
ductos o servicios que proveen. Estoin-
cluye su historia, el recurso humano y
las decisiones que toma. Aquellas bien
posicionadas, que cuentan con emplea-
dos alineados, promueven la resilien-
cia, lalongevidad y la lealtad del diente.

La actual erisis que ha generado un
boom del e-commerce, dando lugar a
nueva forma de desarrollar nuevas ca-

tegorias de productos y servicios, se ha
transformado en una oportunidad pa-
ra reinventarse y mejorar aspectos no
vistos. Para responder con éxito, las
marcas familiares deben centrarse en la
evolucion de la experiencia del consu-
midor digital, quienes sesienten mucho
mas valoradosal tener unabuena expe
rienda, llegandoa fidelizar a esa marca.

Entender las emociones de los usua-
rios y generar estrategias e interaccio-
nes que permitan adecuarse a estas ne-
cesidades, permitira validar esa marca
y, por consiguiente, ayudar a perpetuar
¢l negocio.

Claudio Miiller, académico Deparia-
mento de Control de Gestion y Siste-
mas de Informacion Facultad de Eco-
nomtiay Negocios U, de Chile
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