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Modelo de Negocio: Tu Obra a la Mano, Plataforma Virtual
Resumen
El presente documento se ha desarrollado como producto de la opcién de grado MISION
ACADEMICA en el marco del curso de INNOVACION impartido por la Universidad

Politécnica de Valencia, Espafia, en convenio con la Universidad Santo Tomas.

Para el desarrollo de la presente propuesta de negocio se hizo uso de diferentes herramientas
de metaplanificacion todas relacionadas entre si para aplicar de manera correcta y obtener un reto

de innovacion, que es el proposito de este estudio.

En primer lugar, se realiz6 un analisis de demandas a nivel nacional (Colombia) y por
supuesto teniendo en cuanta la que pasa a nivel mundial, haciendo uso del “Pentagono de
Impulsores y Demandas de la Innovacién”, obteniendo como resultado un enfoque especifico

para realizar el presente estudio y clasificar los posibles clientes.

Después se realiz6 una clasificacion de los clientes con MCC (Matriz de Clasificacion de
Clientes (Figura 3)), en la cual teniendo en cuenta las variables definidas, se ubicaron los clientes
y se selecciond el cliente potencial, el cual se conoci6 de manera detallada con el mapa de

empatia.

Con el desarrollo de lo mencionado anteriormente se hizo uso del mapa de experiencia para
conocer lo que el cliente experimenta al momento de tener relacion directa con nosotros y
conocer las expectativas en cada uno de los procesos que debe realizar. Las expectativas del
cliente se clasificaron con el diagrama de KANO, obteniendo un listado de ellas lo que permitio6
hacer un enfoque y definir el reto de innovacion, que se llevo al Canvas del modelo de negocio
donde se realiz6 un estudio mas detallado teniendo en cuenta todo lo ya realizado para definir qué

actividades se realizaran, los socios con los que se contard y los costes totales del modelo, que no
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son mas importantes que lo anterior, pero si definiran la viabilidad del modelo para la aplicacion

de la propuesta.
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Introduccion
El paso de la pandemia generada por el virus Covid-19 esta dejando una gran crisis econémica
que ha cambiado totalmente la forma de conseguir empleo, afectando directamente a los jovenes
recién egresados, que son los primeros en ser despedidos por su inexperiencia, “llegando a una tasa
de desempleo del 20.2% en Colombia, lo que da una cifra de 4.15 millones de desempleados.”

(Amaya, DANE, 2020).

Esto ha generado una gran preocupacion, dado que las oportunidades laborales se han reducido
y se ha creado una gran barrera que impide su entrada al mercado laboral, a raiz de su falta de

experiencia.

Con este proyecto “Tu obra a la mano”, que consiste en el desarrollo de una herramienta digital
disefiada para brindar ayuda a los nuevos jovenes egresados en el campo de la Ingenieria Civil a
obtener de manera facil y rapida asesorias directas de profesionales con gran conocimiento y
experiencia en todos los &mbitos de esta profesion, con el plus de dar la oportunidad de tener en
cualquier dispositivo tecnoldgico y en todo momento la solucidn a los obstaculos que se le puedan
presentar al momento de desarrollar distintos proyectos de Ingenieria, evitando generar una imagen

de inexperiencia y asi lograr sobresalir en su entorno laboral.
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Modelo de Negocio

Identificacion de tendencias
Globales del mercado y de demandas actuales de los mercados.

Para el inicio del presente estudio, se realiz6 un analisis de las demandas de innovacion que se
presentan en la actualidad, teniendo en cuenta las problemaéticas (Covid-19), donde se uso la
herramienta (Pentdgono de Impulsores y Demandas de la Innovacion (Figura 1)) que es el punto
de partida para poder usar el Modelo EMOI (Excellence in the Management of Organizational
Innovation), Excelencia en la Gestion de la Innovacion Organizacional: Un modelo desarrollado
por el CQ/UPV (Centro de Gestion de la Calidad y del Cambio, de la Universidad Politécnica de
Valencia Espafia), el desarrollo de este modelo se presenta a partir de la pagina 10 del presente

documento.

La entrada al modelo EMOI, son las demandas de innovacion, fuentes que nos dicen que
problemas existen actualmente, es un primer paso muy importante donde la organizacion debe
identificar cada tendencia como lo son las tendencias de la Industria, Tendencias Globales,
Tendencias de Consumidores, Necesidades y Expectativas de los Clientes y Oportunidades
Internas, permitiendo que el modelo EMOI pueda empezar a funcionar con cada una de sus

herramientas y se puedan crear retos de innovacion que aporten un valor afiadido.

Para el analisis de cada uno de los espacios del pentagono, se realizé una lluvia de ideas
centrandonos en cada una de las tendencias a nivel nacional, teniendo en cuenta las presentes en
el mundo. También se hizo un analisis basado en un documento encontrado en el Repositorio de
la Universidad EAFIT (Retos de la industria de fondos de inversion colectiva en Colombia frente
a las tendencias globales de gestion y distribucion), con lo cual fueron plasmadas las tendencias

descritas en cada uno de los espacios que se muestran a continuacion.
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Oportunidades  Internas

®  Ampliacion de cobertura.
®  Ampliacion de comunicacion por medio de
redes sociales.

Control de calidad del servicio adquinido.
Generar nuevos ingresos econdmicos.
Generacion de empleo.
Generacidn de soluciones masivas

Tendencias de la industria

« < Plataformas de ventas.

« Desarrollo urbano sostenible.

« Internacionalizacion de industrias.
culturales.

» Mejoramiento Agricola.

+ Deuda externa.

ecesidades y expectativas
de los clientes

IMPULSORES Y

« |gualdad salarial. + Sociales.
Igualdad social. DEMANDAS DE I_A « Econdmicas.
« Eficacia.

Responsabilidad.

INNOVACION

Tendencias

globales
* Reutilizacion de
materiales.
* Cambios climaticos (Aire
limpio para todos).
* Mayor cubrimiento de
recursos de primera

Tendencias de consumidores

« Compras masivas por internet
de todo tipo.
Mayor flexibilidad en precio.

-
necesidad. = Unificacion de servicios.
»  Cubrimiento total de « Entregas eficientes.
conectividad. =

Pandemia Covid 16 Redes sociales y paginas web.

Figura 1. Impulsores y Demandas de la Innovacion.

Formato tomado de la UPV, CANVAS para la presentacion de talleres, Pagina 2.

Nota: Se presentan las tendencias seleccionadas por los autores para cada uno de los espacios mostrados en el
pentagono y se puede apreciar la tendencia seleccionada para la aplicacion del presente estudio.

Andlisis

Habiendo realizado el andlisis de cada una de las tendencias mencionadas en los espacios del
pentagono decidimos enfocar el proyecto en las Tendencias de la Industria y mas especificamente
en Plataformas de Ventas, esto por la situacion global que se presenta debido a la pandemia de
Covid-19, ya que la manera mas eficiente de llegar a los clientes en este momento es de forma

digital, por el aislamiento que se ha dado de forma obligatoria y hemos tenido que adaptarnos al

UNIVERSITAT
F) POLITECNICA
DE VALENCIA

UNIVERSIDAD SANTO ToMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA




10
Modelo de Negocio: Tu Obra a la Mano, Plataforma Virtual

uso continuo de plataformas digitales en nuestro dia a dia, teniendo como ejemplo las clases

virtuales y el abundante uso para realizar compras digitales de productos y servicios.

Teniendo claras las tendencias de innovacion en la actualidad y habiendo seleccionada una en
especifico se puede empezar el desarrollo del estudio con el Modelo EMOI (Excellence in the
Management of Organizational Innovation), Excelencia en la Gestion de la Innovacion
Organizacional: Un modelo desarrollado por el CQ/UPV (Centro de Gestion de la Calidad y del
Cambio, de la Universidad Politécnica de Valencia Espafia) el cual con su estructura y diferentes
herramientas busca dar solucion a los diferentes problemas que tienen las empresas para gestionar
innovacion ya sea en su forma de operar o en la renovacién total de todos sus productos y

servicios.

“El Modelo EMOI es modelo que gestiona las herramientas, metodologias, actividades y
competencias y su aplicacion utilizando la metodologia global 5F. Una metodologia que define
que herramientas y metodologias utilizar, cuando y como. Es un modelo pues que permite
entender las demandas de innovacion (E), definir la innovacion (D), desplegarla (D) y evaluar sus

resultados (E).” UPV, La Gestion de la Innovacion, 2020, Pagina 18

En la Figura 2, se presenta la estructura del modelo EMOI la cual consta de cuatro (4) criterios
que en orden son, Criterio 1, Perfil de la demanda de innovacion, Criterio 2, Propuesta de valor

de la innovacion, Criterio 3, Espacios para la innovacion y Criterio 4, Resultados de Innovacion.
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Herramientas y metodologias Actividades Competencias
ESTRATEGIA
= <= » =
'8 hnalisis y comprensidn S =
= de la organizacidn = § INNOVACION PROCESDS = E
= -] ESPACIOS 7=
= == PARA LA e =
g Analisis y comprension & 5 INNOVACION 5
= del entono a = a
3 S°  PROJECTOS PRODUCTOS
g e Y SERVICIOS
e Lomprensidn de las
e necesidades y
l % expectativas de los OPERACIONES I

a.

grupos da intards

t ) 0 t

Figura 2 Modelo EMOIL.

UPV, La Gestion de la Innovacion, Pagina 18.

Nota: Estructura del modelo EMOI, donde se puede visualizar cada uno de sus criterios.

Para el presente estudio el andlisis sera centrado en el Criterio 1, donde se dara respuesta a

interrogantes como:

“¢Quiénes son los clientes?, ;Qué conozco de mis clientes?, ¢Cual y como es la experiencia
gue tienen con nosotros?, ;Cémo mis clientes evaltan lo que le estamos ofreciendo?, ¢ Cuales son
sus expectativas y necesidades?, ¢ Qué esta haciendo la organizacion actualmente para satisfacer
estas demandas? ;Fortalezas y debilidades?, ¢ Cuales son mis principales indicadores internos?,
¢Quiénes son mis competidores y que hacen? ; Amenazas y oportunidades?”, UPV, La Gestion de

la Innovacion, 2020, pagina 19.
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Para dar respuesta a los interrogantes anteriores, se usaran diferentes herramientas como lo
son, MCC (Matriz de Clasificacion de Clientes), Mapa de Empatia, Mapa de Experiencia y El

Diagrama de KANO, que se mostraran en el desarrollo del presente estudio.

Después de todo el andlisis de las herramientas mencionadas anteriormente entramos al
Criterio 2, donde se definira el reto de innovacion, siendo este criterio el “corazon del modelo
EMOI” UPV, La Gestion de la Innovacion, 2020, Pagina 19, para el cual se usara el CANVAS

Modelo de Negocio, que se presentara después de terminar el andlisis del criterio 1.

Matriz de clasificacion de clientes MCC.

Se realizo un analisis de los clientes que se tienen para nuestro enfoque en Plataformas de
Ventas y relacionado con la Ingenieria Civil, para lo que se obtuvo el siguiente listado(Tabla 1),
donde encontramos los usuarios, que son nuestros clientes mas potenciales para encaminarlos al
uso de nuestra plataforma, pero también tenemos los operadores y personas encargadas de la
parte sistematica, quienes se veran afectados en cualquier cambio que se requiera, ya sea que

facilite su operacion o que valla a exigir mas trabajo del que ya estan acostumbrados.

Nomenclatura Tipos de clientes
ENTIDADES PUBLICAS DE INGENIERIA CIVIL
ENTIDADES PRIVADAS DE INGENIERIA CIVIL
NUEVOS EGRESADOS EN EL CAMPO DE LA INGENIERIA
INGENIEROS DEDICADOS A LA CONSTRUCCION.
ARQUITECTOS
ESTUDIANTES DE INGENIERIA (PROYECTOS,
LABORATORIOQOS)
G MAESTRO DE OBRAS

T m| O O W >
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H PERSONAS QUE HACEN REPARACIONES EN SUS
HOGARES.
I MICROEMPRESAS EN EL CAMPO DE LA INGENIERIA

J PERSONAS NATURALES QUE DECIDEN CONSTRUIR.

K PROVEEDORES DE MATERIALES

L PROVEEDORES DE MAQUINARIA

M ESPECIALISTAS EN LOS DIFERENTES CAMPOS DE LA
INGENIERIA

N EMPRESAS VINCULADAS A LA PAGINA PRESTADORAS
DEL SERVICIO

0 OPERADORES DE LA PLATAFORMA

P PERSONAL ENCARGADO DEL MANTENIMIENTO DE LA
PLATAFORMA

Q PROVEEDORES DE HARDWARE

R PROVEEDORES DE SOFTWARE

Tabla 1. Listado de Clientes.
Establecidos por los Autores.

Nota: En este estudio nos enfocaremos en los tipos de clientes denominados usuarios que estan demarcados con
la nomenclatura de la letra A hasta la letra J, ya que en este momento nos interesa el consumidor de nuestro
producto/servicio.

Ahora llevaremos nuestros clientes a la matriz RFM, la cual consta de tres variables que son;
Recencia (Ultima vez que compro), Frecuencia (Cuantas veces compra) y Gasto Monetario

(Cuanto dinero se gasta el cliente), las variables que se definieron son las siguientes.

1.Tiempo de visita: Definida de esta manera para dar ubicacion al tiempo que tardan los

usuarios dentro de la plataforma realizando busqueda de productos/servicios.

2.Entran a la Plataforma: Definida de esta manera para dar ubicacién a la frecuencia con que

entran los usuarios a la plataforma a realizar la busqueda de productos/servicios.
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3.Compran en la Plataforma: Definida de esta manera para dar ubicacion a la cantidad de

Modelo de Negocio: Tu Obra a la Mano, Plataforma Virtual

compras que realiza cada usuario en la plataforma.

Después de tener las variables definidas en la matriz se realizé la ubicacion del segmento de

clientes seleccionado, esto se hizo de una manera selectiva por los integrantes del presente

estudio y se llegd al resultado mostrado a continuacion.

TIEMPO DE VISITA

Matnz RFM

[}

113

ENTRAN A PLATAFORMA

Figura 3 Matriz RFM.

Formato tomado de la UPV, CANVAS para la presentacion de talleres, Pagina 3.
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Nota: Matriz RFM clientes denominados usuarios. En la matriz RFM se hace la ubicaciéon en cada casilla, siendo

el numero 1 el mas bajo dependiendo de cada variable y 3 el méas alto igualmente para cada caso, Ubicados por los

Autores.
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Ejemplo: Un cliente 131, significa que el tiempo de visita es bajo, que entre bastante y su

compra es baja. De esta manera se puede entender la ubicacion de cada cliente.

Después de haber realizado la ubicacién de cada uno de los usuarios en la Matriz anterior,

realizamos un analisis para encontrar nuestro cliente ideal, al cual se enfocara el presente estudio.

Se enfocaré el anélisis en el cliente denominado con la letra C que es el nuevo egresado en el
campo de la Ingenieria Civil ya que es uno de los usuarios que por su clasificacion en la matriz
RFM se observa un comportamiento elevado de busqueda de informacion, pero a la vez su
tiempo y compra es muy bajo. Por esta razon nos centraremos en ellos ya que son clientes que se
pueden potenciar para el uso de nuestra plataforma, que relacionado con la baja experiencia de un
recién egresado se puede convertir en su principal herramienta para el desarrollo de su vida

profesional.
Andlisis de la MCC.

En relacion con lo expuesto anteriormente se decidio elegir el usuario “C, Nuevo egresado en
el campo de la Ingenieria Civil”, como nuestro cliente ideal para llevarlo de una posicion 13
(donde su tiempo de visita es muy corto, entran mucho a la plataforma y compran muy poco) a
una 333 (donde su tiempo de visita seria mas largo, entrarian mucho y comprarian mucho),
lograremos que sea un cliente potencial en las tres variables que definimos para llegar a la

clasificacion de cada uno de los usuarios.
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Matriz RFM

. . |ACCy
' - o T
= | =
> .. |D., m

> !
- | 1), E | &
c 2
E 1 | %
- 113 2 M
' H O
112 G 122 132 1 g
F.H| . CDY |*

ENTRAN A PLATAFORMA

Figura 4 Analisis Matriz RFM.

Formato tomado de la UPV, CANVAS para la presentacion de talleres, Pagina 3.

Nota: Cambio de posicion de Cliente Ideal, ubicacion que se dard al cliente, como resultado del presente estudio. Ubicados
por los Autores.

Teniendo en cuenta el Gltimo reporte del SNIES (Sistema Nacional de Informacion de la
Educacion Superior), que informa la cantidad de egresados en el afio 2018, se encontrd que en
Ingenieria Civil en la ciudad de Bogota se gradu6 un nimero de 1919 (hombres y mujeres) y a
nivel nacional 6212 (hombres y mujeres), esto indica que para el presente estudio el cliente “C,
Nuevo egresado en el campo de la Ingenieria Civil”, es potencial por el nimero que se presenta
cada afio en el pais y seran quienes adaptaran nuestra plataforma en el uso de su vida profesional
para dar una solucion rapida y efectiva a cada situacion que se les presente relacionado con el

campo de la Ingenieria Civil.

UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA




17
Modelo de Negocio: Tu Obra a la Mano, Plataforma Virtual

Mapa de empatia.

El Mapa de Empatia es una herramienta que se usa para conocer al cliente seleccionado, se
suele hacer una reunién con algunos clientes para hacerle las preguntas que se tienen en el
esquema, el tiempo por cada recuadro suele ser de 10 minutos y 20 minutos mas para socializar y
concluir sobre el mismo, como son 7 espacios (7*10min=70minutos) méas los 20 min de analisis

da un total de 90 minutos. UPV, Herramientas de Metaplanificacion, Pagina 8.

Para realizar el estudio con la herramienta Mapa de Empatia, en el que se va a describir
nuestro cliente “C”, para conocer mas de él y entender el entorno en el que vive. Para lo cual se
realizd una reunion, con dos jévenes (hombre y mujer) recién egresados de Ingenieria Civil y se
realizé una conversacion a modo de encuesta para saber, Quienes son, Que necesitan hacer, Que
ven, Que oyen, Que dicen, Que hacen, Que piensan y el resultado se muestra en la siguiente

Figura 5. (Anexo 1).
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OBJETIVOS

{QUIEN ES?

(QUE NECESITA HAER?

Facilidad en
adquisicion de
vroductos v servicios

Mantenerse

por si sole

Que se abran mas No depender
campos de accién de nadie . QUE VE ?
Obtener trabajo
Instagram
|
Ofertas en productos Facebook
¥ servicios Que Aun Hay
Netflix Machismo

La Corrupcién que YouTuhe

| vive el Pais.

Paginas de ofertas
laborales
Paginas formativas | i
(cursos virtuales) La Viclencia que
vive el Pais.

UE DICE?

Todo es palanca

l
]

£ Qué otros pensamientos pueden
influir en sus comportamientos?
Buscar trabajo Miedo al qué diran
contantemente

A la mascota

gQUE"
HACE?

Busca capacitarse
constantemente

Hacer deberes del
hogar

Hacer deporte

Figura 5 Mapa de Empatia.

Dormir mucha Ver series
Tener mascotas Pas'f“j tiempo en
familia

Prevalecen los
intereses privados
frente a los comunes

No hay mucho
tiempo

Los politicos acaban con

z
]
E

E

Adquirir lo gque
quieren

i

-]
I

Formato tomado de la UPV, CANVAS para la presentacion de talleres, Pagina 4.
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Nota: Se puede visualizar el Mapa de Empatia donde se ubican las respuestas dados por los egresados a quienes

se les aplico la encuesta con las preguntas que se aprecian en la Figura
Autores.

Analisis del mapa de empatia.

5, Ubicacién de la informacién por los

Dentro del analisis expuesto, se logré conocer mejor a nuestro cliente y encontrar que hay una

preocupacion frente a la situacion actual del pais (corrupcion, desigualdad de género), también la

necesidad de tener experiencia para conseguir un buen trabajo, pero a su vez lo dificil que es

poder iniciar a trabajar.

Dedican parte de su tiempo a redes sociales, practican deportes, piensan en el futuro y en los

obstaculos que pueden encontrar para llegar a cada objetivo propuesto a un corto o largo lapso de

tiempo.
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Esto indica que al implementar el uso de la plataforma los clientes aun sin experiencia,
contaran con nuestra herramienta para solicitar ayuda en cuanto a conocimientos en el campo de

trabajo.

Mapa de experiencia
Al tener clasificados los clientes (Matriz de Clasificacion de Clientes MCC) y haber
identificado mas a fondo lo que hacen, ven, oyen, etc. (Mapa de Empatia), se debe saber ahora el
tipo de experiencia que tienen los clientes en procesos similares al que se esta estudiando
(Plataformas de Ventas), por medio del Mapa de Experiencia con el cual se puede visualizar las
experiencias y emociones de los clientes al momento de querer adquirir un producto o servicio
ofrecido por diferentes empresas para satisfacer las demandas de la actualidad, el esquema se

puede ver en la Figura 6.

Para hacer uso de la Herramienta Mapa de Experiencia en la que se definen primero los puntos
de contacto, que son el acercamiento directo con el cliente y a partir de estos se definira; Que
hace el cliente, los obstaculos que se le pueden presentar al momento de usar la plataforma, las
expectativas que tiene el cliente del funcionamiento en general cuando desea adquirir un

producto/servicio, resultados esperados por el cliente en cada punto de contacto.

Se realizo una reunion con las mismas personas estudiadas en el Mapa de Empatia y se utiliz6
una dindmica donde ellos expresaban sus ideas en cada item del Mapa de experiencia durante 10

minutos y al final se tuvo el resultado que se muestra a continuacion (Figura 6. Anexo 2)
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Mapa de experiencia.

! ’ | 1 2 3 4 5 s | 7 Al 9 | 10
B ||| visita pagina Chat de Chat con Chat con Solicitud de Pago del Acompafiamiento Envid el Recibir el Quejasy
S ||| web asesoria especialistas proveedor producto/senicia. | || productofservicio | | profesional productofsenici | | productofsenici | | reclamos
Rl
g (=) @
1< = =
[~]
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& = = S e =
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=
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Ingresa 2 I Consulta la que Obtiene la em— Indica que Usa cupones de Tiene ayuda Adgquisre sl e uszlg ﬂh:luuml
5 & . el producte,
pestana que necesita informacion cantidad o destuenta o con & servicio producto o producto b v
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cliente

asesorfa en . b | bt | | el | |
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precios —a
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suficiente. no & tiempo muy
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a requieren B
requieren requieren necesita

correctame

Figura 6 Mapa de Experiencia.

Formato tomado de la UPV, CANVAS para la presentacion de talleres, Pagina 5.

Nota: Se puede visualizar el Mapa de experiencia y la informacién alli registrada es obtenida al aplicar el
ejercicio con los egresados, al igual que en el Mapa de Empatia, para poder analizar cada espacio de la Figura 6.

Anélisis del mapa de experiencia

Teniendo en cuenta la relacion entre el cliente y la organizacién (Puntos de Contacto), se
encontré que el cliente experimenta de manera positiva la mayoria de los procesos que debe

realizar al momento de adquirir un producto o servicio.

Por tanto, esta herramienta refleja que el cliente tiene diversas expectativas en cada punto de

contacto y a su vez se les presentan diferentes obstaculos que no permiten llegar a un resultado

esperado.
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Diagrama de Kano
Basados en el mapa de experiencia y teniendo en cuenta que las expectativas alli mencionadas
son potenciales, se da paso al método de Kano “es una metodologia de mejora continua que
facilita las decisiones de innovacion y marketing y, en especial, aquéllas vinculadas con el
conocimiento del cliente y el analisis y desarrollo de productos y servicios”, UPV, Herramientas
de Metaplanificacion, pagina 11, que permite estudiar cada expectativa mas a fondo y

clasificarlas teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

Expectativa Basica: SI produce insatisfaccion si no se cumplen y NO producen satisfaccion

si se cumplen.

Expectativa de rendimiento: Sl produce insatisfaccion si no se cumplen y producen

satisfaccion si se cumplen.

Expectativa Deleitosa: NO produce insatisfaccion si no se cumplen y SI producen

satisfaccion si se cumplen.

NO Expectativa: NO produce insatisfaccion si no se cumplen y No producen satisfaccion si

se cumplen.

Esta herramienta es util para sefialar la forma de trabajo que esta ejerciendo la organizacion, si
la mayoria de expectativas son basicas no se esta generando un producto o servicio que lleve al
cliente a una excitacién mayor, simplemente se estd cumpliendo con lo que se supone se debe
cumplir, asi que es muy importante hacer este estudio para tener en cuenta lo que realmente se

debe mejorar en la organizacion.

A continuacion, se presenta la clasificacion de cada expectativa con la herramienta Diagrama

de Kano.
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EXPECTATIVA: ‘

DE FACIL USO |

/

» /

EXPECTATIVA
BASICA.
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EXPECTATIVA:

QUE SEA BARATO ‘
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EXPECTATIVA:
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EXPECTATIVA:

EXPECTATIVA:

QUE DEN SOLUCION RAPIDA A LAS QUEJAS. ‘ QUE TENGAN BUENOS CANALES DE COMUNICACION

PARA HACER LA QUEJA O RECLAMO

@

/

/

./

EXPECTATIVA DE
RENDIMIENTO.

@

/

/

NO SE CUMPLE
1A EWDE~TATIVA

. N
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./
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RENDIMIENTO.
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S1 SE CUMPLE LA

EvDEcTATIVA

Figura 7 Diagrama de KANO, para cada Expectativa.

Formato tomado de la UPV, CANVAS para la presentacion de talleres, Pagina 6.

Nota: Se puede visualizar la clasificacion de las expectativas tomadas del Mapa de Experiencia Figura 6, donde
en la parte derecha de cada recuadro se aprecia la satisfaccion en orden de abajo hacia arriba como, triste, me da
igual y satisfecho, alli se ubican las expectativas y en la siguiente columna se ubica cada una y se puede apreciar que
satisfaccion tiene el cliente si la expectativa es cumplida.

Después de haber realizado la clasificacion de expectativas en el Diagrama de Kano, se

[levaron los resultados a la Tabla 2, para un manejo méas organizado de los resultados.

Expectativa Expectativa Expectativa No
bésica de rendimiento de deleite expectativa

De féacil uso X

Que sea rapida X

Que sea eficaz el X

servicio
Que sea practico X
Que el servicio X

sea util
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Modelo de Negocio: Tu Obra a la Mano, Plataforma Virtual

Que cuente con
la informacion
necesaria

X

Que sea barato

Que cuente con
promociones en los
productos/
servicios

Que tenga
facilidades de pago

Que cumpla con
las caracteristicas
descritas

Que tenga
garantias

Que sea efectivo
y duradero

Que la pagina
sea armoniosa

Que la atencidn
sea respetuosa

Que tenga buena
logistica

Que cumpla con
los protocolos de
bioseguridad.

Que llegue en
buen estado

Que sea
recomendable

Que den
solucion rapida a
las quejas.
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Que tengan X
buenos canales de
comunicacion para
hacer la queja o
reclamo.
Tabla 2. Clasificacion de las Expectativas.

Formato Realizado por los autores, datos tomados de los resultados del diagrama de KANO.

Nota: Se puede visualizar la clasificacion de cada una de las expectativas obtenidas en la aplicacion del diagrama
de KANO.

Anélisis del Diagrama de Kano

Se encontro que el nimero de expectativas de rendimiento y deleite es mayor al nUmero de
expectativas basicas, lo cual muestra que en la organizacion se estd cumpliendo con el objetivo
donde el cliente tenga mas momentos excitantes que aquellos en los que su experiencia no es del

todo buena.

Con el estudio realizado la organizacion debe mantener las expectativas de rendimiento en
total cumplimiento para que los clientes estén a gusto con los diferentes momentos que debe

pasar para llegar a la adquisicion de un producto o servicio.
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Descripcion del Modelo de Negocio
Esta herramienta nos permite elaborar un modelo de negocio de manera rapida, permitiendo

plasmar en una sola hoja toda la idea, y realizar mejoras si se requiere.

Después del analisis realizado con cada una de las herramientas ya mencionadas en el presente
documento, se uso el Canvas (figura 8, anexo 3) del modelo de negocio donde se inicia con el
segmento de clientes, el cual se encontro con la matriz de clasificacion de clientes “C, Nuevo
egresado en el campo de la Ingenieria Civil”, luego se describieron los canales de comunicacién
que se encontraron en el mapa de empatia y pasando al mapa de experiencia se encontro la
relacién que se tiene con el cliente en cada punto de contacto y se definio el reto de innovacion
que es garantizar e implementar una herramienta eficaz y efectiva para dar solucion a la

inexperiencia de los nuevos egresados en el campo de la Ingenieria Civil.

Canvas del modelo de negocio

! - ¢ 7 ) =
Socios clave ( \5 7 | Actividades clave 4 Propuestas de valor { X Relaciones con cliente§ ? Segmentos de cliente “‘/
> ,fi\‘ d N2 P
«  Atencion Rapida
+  Plataforma en completo « Servicios de alta
funcionamiento Implementar una Calidad
« Expertos 2 gfs'”"f:f:f:ﬂ: :e | I—— - y « Acompafiamiento en Nuevos egresados en el
* Programadores : P::::’;;sl acce Efectiva para dar solucién cada proceso campo de la Ingenieria
¢ Técnicos +  Comunicacién Eficiente a la inexperiencia de los * Entregasrépidasy CivIl. Hombres y Mujeres
« Proveedores . Control de Calidad nuevos egresados en el seguras entre 22 - 25 Afos,
* Publicistas campo de la ingenieria Colombianos.
+ Inversionistas civil
Recursos clave é*, Canales \\/{3
§ (&7 s
+  Capital 3
+  Programadores de plalalMe = « Redes Sociales
ventas Y
+  Infraestructura digital " e Televisién
(Propagandas
& Publicitarias)
‘. \‘Q 1 * Vallas publicitarias
(1)
, v 4
+ Gastos en Infraestructura g 7 =
Estructgcg&gdcodstes «  Servicios Piblicos /=] | Fuentes de ingresos B\
. icida i : & 4
« Disefio de la plataforma ¢ iSefvidas Comerdales, Y & * Membresia de los Clientes a«;
« Impuestos ¢ Mantenimiento de « Asesorias con Especialistas /
+ Nominas :q“"”: d s * Venta de Productos
« Gastos Administrativos * d:"]""i:r::‘ @ servicios « Alquiler de Maquinaria
. :“"‘ias + Capacitacién de « Porcentaje por Intermediario
« Base de Datos
Empleados

Figura 8 CANVAS Del Modelo de Negocio.

Formato tomado de la UPV, CANVAS para la presentacion de talleres, Pagina 7.

Nota: Se puede Visualizar el CANVAS del Modelo de Negocio donde estan ubicados los aspectos de cada
recuadro que seran descritos a continuacion.
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Andlisis ¢ A qué segmento de clientes se enfoca?

Para el presente modelo de negocio se hizo un enfoque en los clientes (Nuevos egresados en el
campo de la Ingenieria Civil). Se llego a este resultado después de haber hecho un analisis méas
completo con la herramienta Mapa de Empatia donde se logré conocer mas a los clientes
seleccionados, luego en el Mapa de Experiencia se conocié lo que pasa en cada proceso que el

cliente experimenta con la organizacion.

Cliente Nuevos egresados en el campo de la
Ingenieria Civil

Edad 22 — 25 Afos

Genero Hombres y Mujeres

Nacionalidad Colombiana

Area de Enfoque Colombia

Tabla 3. Cliente Seleccionado.
Nota: Identificacion del Cliente. Formato e informacion realizados por los autores.

Analisis ¢Cual es la propuesta de valor? ;Qué problema ayudas a solucionar a sus

clientes?
Garantizar que la plataforma sea rapida, que no se caiga en
RETO DE ningln momento y que se cuente con la asesoria de especialistas
INNOVACION en cada tema de ingenieria Civil, para convertirnos en la mejor
herramienta para nuestros clientes.
PROPUESTA DE Implementar una herramienta Eficaz y Efectiva para dar solucién
VALOR a la inexperiencia de los nuevos egresados en el campo de la
ingenieria civil.
SOLUCIONES Que el acceso sea rapido y la navegacion estable.

Que cada duda sea solucionada de manera rapida y eficaz.
Que encuentre ayuda en cualquier campo de la ingenieria Civil.

Tabla 4. Reto de Innovacion.

Nota: Descripcion del Reto de Innovacién, a partir de todo el analisis realizado en el presente estudio, (demandas
de innovacidn. Formato e informacién realizados por los autores.
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La propuesta de valor dirigida al segmento de clientes seleccionado es para dar solucion a la
inexperiencia que presentan los nuevos egresados en Ingenieria Civil, teniendo contacto directo
con expertos en los diferentes campos que se pueda trabajar y ampliar los conocimientos de la

Ingenieria Civil.

Analisis ¢Cual va a ser el medio por el que va a hacer llegar su propuesta de valor a su

segmento de clientes objetivo?

Medios Se hara uso de Redes digitales para hacer publicidad, ya que
nuestros clientes dedican parte de su tiempo a ver estas redes como lo
son:

YouTube
Instagram
Facebook
Television (Propagandas Publicitarias)

También se pondran vallas publicitarias en espacios publicos, ya que los
clientes salen a practicar Deportes, Caminatas Largas, Hacen Rutas en
Bicicletas.

Parques

Vias Principales

Canchas

Tabla 5. Medios para Llegar a los Clientes.

Nota: Descripcion de los medios de comunicacion que se usaran para llegar a los clientes, esto con base en el
Mapa de Empatia, Figura 5, ya que se conocid lo que los clientes ven méas a menudo y dedican parte de su tiempo en
su dia a dia. Formato e informacion realizados por los autores.

Anélisis ¢Cual va a ser su relacion con los clientes ¢ Dénde empieza y dénde acaba esta

relacion?
Relacién con los Asesoria, Venta, Acompafiamiento durante la compray
Clientes después de la entrega, Quejas y Reclamos.
Comienzo Primera visita, Encuentros con asesores y especialistas, Atencion
Répida.
Final Entrega de Productos/servicios. Entregas Rapidas y Seguras.

Tabla 6. Relacion con los Clientes.
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Nota: Descripcion de la relacion que se tiene con los clientes al tener contacto con ellos, esto con base en el Mapa
de Experiencia, Figura 6, Formato e informacion realizados por los autores.

La relacidn con los clientes es constante ya que se garantiza la calidad de los

productos/servicios, y se tendra constantemente la publicidad en los medios ya mencionados.

Analisis ¢ Como va a ganar dinero?

Cobrosen la Membresia de los Clientes
plataforma Venta de Productos
Alquiler de Maquinaria
Asesorias con Especialistas

Porcentajes Por ventas de Materiales
Intermediarios

Tabla 7. Cémo se Ganara Dinero.
Nota: Descripcion de las formas que se podra ganar dinero. Formato e informacidn realizados por los autores.

Basados en la propuesta de valor, ganaremos dinero convirtiéndonos en la herramienta numero
1 para que los clientes solucionen los problemas que se presentan en su vida profesional,
garantizando que los especialistas son profesionales con experiencia y capacidad para abordar

cualquier tema de Ingenieria civil.

Analisis ¢ Qué necesita para llevar a cabo la actividad de su empresa?

Necesidades Capital
Programadores de plataformas de ventas
Infraestructura digital
Almacenamiento para Productos
Equipos de alto rendimiento
Servicio Técnico Permanente
Servidor de Internet de gran capacidad
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Espacio adecuado para trabajo
Disponibilidad de personal Experto
Excelente clima laboral

Expertos en calidad

Expertos en atencion al publico
Venta Activa

Tabla 8. Que se Necesita Para la Actividad de la Empresa.

Nota: Descripcién de lo que se necesita para que la empresa tenga un buen funcionamiento en cada una de sus
actividades

Para dar un total funcionamiento a nuestra propuesta de valor necesitamos las actividades
mencionadas en la (Tabla 8), donde todo es muy importante, tanto el factor humano, tecnoldgico
e infraestructura, que en conjunto sean un buen equipo de trabajo que desarrollaran cada

actividad de manera eficiente para garantizar la calidad de todos los procesos.

Anélisis ¢ Cuales son las actividades nucleares para la empresa?

Actividades Plataforma en completo funcionamiento
Nucleares Disponibilidad de Expertos
Disponibilidad de Productos
Comunicacion Eficiente
Control de Calidad
Tabla 9. Actividades Nucleares.

Con lo mencionado se garantizara que los clientes encuentren lo que buscan de manera
eficiente, que las soluciones se den répido, esto permitira llegar al valor afiadido de la propuesta

de valor.

Analisis: ¢ Cuales son los agentes con los que necesita trabajar para hacer posible el

funcionamiento del modelo de negocio?

Agentes Expertos
Programadores
Teécnicos
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Proveedores
Publicistas
Inversionistas

Tabla 10. Agentes.

El trabajo en conjunto con los agentes mencionados garantizara que la propuesta de valor

tenga éxito y el cliente pueda experimentar de manera positiva el uso de nuestra herramienta.

Anélisis ¢Cuales son los costes de todo este modelo de negocio?

Costes Publicidad
Disefio de la plataforma
Impuestos
Nominas
Gastos Administrativos
Licencias
Base de Datos
Gastos en Infraestructura
Servicios Publicos
Servicios Comerciales
Mantenimiento de equipos
Proveedores de servicios de Internet
Capacitacion de Empleados

Tabla 11. Costes.

Para dar inicio a nuestra propuesta de valor tenemos los costes mencionados (tabla 11), donde
se tienen en cuenta los costes fijos, variables e indirectos, que se tendran en la ejecucion de
nuestro modelo, para saber si con el valor afiadido que se obtendra se pueden suplir y dar

ganancias adicionales, donde se garantice que si es viable y funcional nuestro modelo de negocio.

DESCRIPCION COSTE COSTE ANUAL COSTE
MENSUAL EN EN PESOS ANUAL EN
PESOS COLOMBIANOS $ EUROS €

COLOMBIANOS $

PUBLICIDAD
3,000,000.00 36,000,000.00 8,280.00
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DISENO DE
PLATAFORMA 500,000.00 6,000,000.00 1,380.00
LICENCIAS
3,000,000.00 36,000,000.00 8,280.00
GASTOS DE
INFRAESTRUCTURA 4,000,000.00 48,000,000.00 11,040.00
SERVICIOS PUBLICOS
400,000.00 4,800,000.00 1,104.00
SERVICIO DE
INTERNET 300,000.00 3,600,000.00 828.00
TOTAL
134,400,000.00 30,912.00
Nota: Costes Indirectos.
DESCRIPCION COSTE COSTE ANUAL COSTE
MENSUAL EN EN PESOS ANUAL EN
PESOS COLOMBIANOS $ EUROS €

COLOMBIANOS $

IMPUESTOS (IVA)

2,128,000.00 25,536,000.00 5,873.28
NOMINA
200,000,000.00 2,400,000,000.00 552,000.00
GASTOS
ADMINISTRATIVOS 20,000,000.00 240,000,000.00 55,200.00
SERVICIOS
COMERCIALES 2,000,000.00 24,000,000.00 5,520.00
MANTENIMIENTO DE
EQUIPQOS 2,000,000.00 24,000,000.00 5,520.00
CAPACITACIONES DE
EMPLEADOS 1,000,000.00 12,000,000.00 2,760.00
TOTAL

2,725,536,000.00 626,873.28

Nota: Costes Directos.

COSTES DE UNA VEZ COSTE ANUAL COSTE ANUAL
ANUAL EN PESOS EN EUROS €
COLOMBIANOS $

SERVIDORES DE ALTA
CAPACIDAD 250,000,000.00 57,500.00
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BASE DE DATOS
20,000,000.00 4,600.00

TOTAL
270,000,000.00 62,100.00

Habiendo identificado todos los costes se presenta a continuacion el total, que es la inversion

para el modelo de negocio.

DESCRIPCION COSTE COSTE ANUAL COSTE
MENSUAL EN EN PESOS ANUAL EN
PESOS COLOMBIANOS $ EUROS €

COLOMBIANOS $

TOTAL, DE COSTES
(INVERSION) 238,328,000.00 3,129,936,000.00 719,885.28

Tabla 12. Especificacion de Costes.

Nota: Coste total de la Inversion.

Ahora se presenta al anlisis de como se ganara dinero para recuperar la inversion e iniciar a

recibir ganancias del modelo de negocio.

DESCRIPCION CobroPor1 Capacidad Asesorias por Asesorias al Asesorias
Asesoria por diade 50 mes (20 Dias) afio (Pesos al afio
(Pesos asesorias (Pesos Colombianos) (Euros)
Colombianos) (Pesos Colombianos)
Colombianos)
Costo por 50,000.00 2,500,000.00  50,000,000.00 600,000,000.00  132,158.59
Asesoria

Tabla 13. Ganancias.

Con lo encontrado en la tabla 13 se realizo el calculo para determinar cuando se recuperara lo

invertido y se empezaran a obtener ganancias.
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Afos Valor por Valor

Afo (Pesos Por Afo

Colombianos) (Euros)
1

600,000,000.00  132,158.59
2

1,200,000,000.00 264,317.18
3

1,800,000,000.00 396,475.77
4

2,400,000,000.00 528,634.36
5

3,000,000,000.00 660,792.95
6

3,600,000,000.00 792,951.54
Tabla 14. Recuperacion de la Inversion.

Con el resultado obtenido en la Tabla 14 se encontr6 que la inversion se recuperara en 5 afios
y 3 meses, lo que significa que a partir de este tiempo se iniciaran a generar ganancias, teniendo
un numero minimo de 50 asesorias por dia lo que garantizara que la propuesta de valor expuesta

en el presente documento se mantendra viable econdmicamente.
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Conclusiones

e Con el uso de la Herramienta Pentagono de Impulsores y Demandas de la Innovacion,
identificamos las tendencias de la actualidad, lo que nos llevo a definir nuestro enfoque
hacia Tendencias de la Industria y decidimos hacer el estudio en Plataformas de Ventas
por la gran demanda que se tiene de productos/servicios via digital por la pandemia
Covid-19. Para esto clasificamos todos los posibles clientes que podemos tener en
nuestra plataforma (Compradores y Trabajadores), y realizamos nuestro enfoque en los
usuarios y los llevamos a la Matriz RFM donde seleccionamos nuestro cliente ideal
“C” (Nuevos egresados en el Campo de la Ingenieria Civil) para potenciarlo y llevarlo
a una posicion 333, en la cual el tiempo de visita y entrada a la plataforma, los lleve a

adquirir productos y servicios de una forma constante.

e Pararealizar el enfoque a nuestro cliente necesitamos conocerlo, para esto usamos la
herramienta mapa de empatia y conseguimos saber, lo que piensan sobre el pais, sobre
su vida, sobre su entorno, que quieren conseguir y los posibles obstaculos que
encontraran o han encontrado. Llegamos al punto de saber quiénes seran nuestros

clientes y conocerlos para lograr llevarlos a convertirse en nuestros clientes ideales.

e Habiendo conocido las diferentes etapas por las que el cliente pasa al querer adquirir
un producto o servicio, encontramos un buen numero de variables que se presentan
como lo son, las diferentes cosas que hace en los puntos de contacto, las expectativas
que tienen, los obstaculos que se pueden presentar causando el no cumplimiento de los
resultados que espera cada uno, todo esto mostrado en el Mapa de Experiencia 'y
Ilegando a dar una clasificacion a cada expectativa (Diagrama de Kano), para conocer

el nivel de satisfaccidn en cada punto, saber si los procesos que se tienen son 6ptimos
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para el resultado final de cada cliente que es obtener un producto o servicio que

cumpla con lo que espera de él.

e Basados en el Mapa de Experiencia definimos nuestro reto de innovacion que sera,
garantizar que la plataforma sea répida, que no se caiga en ningn momento y que se
cuente con la asesoria de especialistas en cada tema de ingenieria Civil, para

convertirnos en la mejor herramienta para nuestros clientes.

1 2
Visita pagina Chat de Chat con
web asesoria especialistas

| —|

Relacién cliente vs organizacion —
(

WPuntos de contacto

Ver el Habla con el
contenido de la zsesor de la
pagina pagina

Que hace el
cliente.

Ingresa a la Consulta lo que

Obstdculo

liente

facil uso

Quez=2 Que sea

'u.'ente'

répida

=
&)

Figura 9 Reto de Innovacion.

¢ Habiendo identificado cada parte del Canvas del modelo de negocio, se enfatizo la
propuesta de valor que seré llevada a nuestro segmento de clientes por los canales
(Tabla 5), para garantizar que sean atraidos por la eficiencia de la atencién y calidad en
los servicios prestados, esto nos llevara a recibir ingresos que daran un constante
funcionamiento a cada una de las actividades, donde los socios jugaran un papel muy

importante en el desarrollo y ejecucion de nuestros procesos, para garantizar que todos
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los costes seran inferiores a nuestros ingresos para dar solucion al reto de innovacion y

poder alcanzar el valor afiadido propuesto.

e Con el andlisis realizado en los costes del modelo de negocio se definid que para
garantizar la viabilidad de la propuesta se debe tener en nimero minimo de 50
asesorias por dia, garantizando que en un tiempo de 5 afios y 3 meses se iniciaran a

generar ganancias y se mantendra estable la operacion de la plataforma.
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Anexo 1. Mapa de Empatia.

Anexo 2. Mapa de Experiencia.

Anexo 3. CANVAS Modelo de Negocio.
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