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1. TITULO

Modelo de negocio de un proyecto de vivienda implementando el caucho molido

reciclado como material de construccion en la ciudad de Bogota.

2. RESUMEN

El modelo de negocio sirve para planificar y estructurar cada parte importante que se debe
realizar, implementar o mejorar en la organizacion. Es una herramienta que permite
identificar, que se va a ofrecer al mercado, a quién se le va a ofrecer, por cual medios se va
a ofrecer el producto/servicio, qué se necesita para llevar a cabo la propuesta, con quien se
debe trabajar, cuanto se va a gastar y cuanto se va a ganar.

El modelo de negocio va centrado en la implementacion del caucho molido en el disefio de
estructuras para el rendimiento del material y el beneficio eco-amigable, en este caso es el
disefio de un edificio de apartamentos que reduciendo el material de agregado
comunmente, este sera sustituido por el caucho molido que correspondiente al uso y lugar
de desarrollo, asi mismo sera tratado en la plata de trituracion y mezcla. Para el desarrollo
de este modelo de negocio se utiliza una serie de herramientas que ayudara a la objetividad
y conclusién del mismo.

La primera herramienta es el pentdgono que identifica una serie de tendencias sobre las
cuales se determina la situacion hacia la cual se cree que esta enfocada la actualidad de los
negocios, por medio de unas tendencias globales, tendencias del consumidor, necesidades
y expectativas de los clientes, oportunidades internas de la empresa, y tenencias de la
industria, hecho esto, se escoge una o varias actividades sobre la cual se quiere enfocar la
empresa, trabajar o mejorar y se resalta para tener presente la direccion por la que se va a
trazar el objetivo. Otra herramienta siguiente a esta es la Matriz de Clasificacion de

Clientes que consta de tres variables, presupuesto, frecuencia, y actividad, para identificar



el tipo de persona que se va intervenir, posterior a esto se realiza un Mapa de Empatia que
es una herramienta que permite definir lo que conforma a esta persona, el entorno en el que
se mueve este tipo de cliente y sus actividades diarias, luego se procede con el Mapa de
Experiencia que se utiliza para identificar la relacion entre el cliente y la entidad, el como
se siente cada una de las partes y como se pueden mejorar, después se utiliza una
herramienta llamada diagrama de Kano que sirve para identificar las variables con las
cuales se requiere trabajar, cuales son las mas basicas, cuales son pertinentes a intervenir,
cuales realmente son las mas urgentes y cuales se pueden analizar luego. Con esta serie de
herramientas se determina el modelo de negocio con el cual se desea trabajar e
implementar para el desarrollo, manejo y control del medio ambiente respecto a las obras
civiles.

3. ABSTRACT
The business model is used to plan and structure each important part that must be done,
implemented or improved in the organization. It is a tool that allows to identify what is
going to be offered to the market, to whom it is going to be offered, by what means the
product / service is going to be offered, what is needed to carry out the proposal, with
whom to work , how much will be spent and how much will be earned.
The business model is focused on the implementation of ground rubber in the design of
structures for the performance of the material and the eco-friendly benefit, in this case it is
the design of an apartment building that by reducing the aggregate material commonly, this
will be replaced by ground rubber corresponding to the use and place of development,
likewise will be treated in the crushing and mixing silver. For the development of this
business model, a series of tools are used that will help its objectivity and conclusion.
The first tool is the pentagon that identifies a series of trends on which the situation

towards which it is believed that the current business is focused is determined, through



global trends, consumer trends, needs and expectations of customers , internal
opportunities of the company, and industry holdings, once this is done, one or more
activities are chosen on which the company wants to focus, work or improve and it is
highlighted to keep in mind the direction by which the project will be drawn. target.
Another tool next to this is the Client Classification Matrix that consists of three variables,
budget, frequency, and activity, to identify the type of person who is going to intervene,
after this an Empathy Map is made, which is a tool that allows defining what makes up this
person, the environment in which this type of client moves and their daily activities, then
we proceed with the Experience Map that is used to identify the relationship between the
client and the entity, how it is feel each of the parts and how they can be improved, then a
tool called a Kano diagram is used that serves to identify the variables with which it is
necessary to work, which are the most basic, which are pertinent to intervene, which are
really the most urgent and which can be analyzed later. With this series of tools, the
business model with which you want to work and implement for the development,
management and control of the environment with respect to civil works is determined.

INTRODUCCION

En la actualidad cada dia emergen nuevas empresas, productos y servicios diferentes
para cada area de la construccion, para competir de manera adecuada en el mercado se
debe ofrecer un producto o servicio con un valor afiadido que diferencie la compafiia de su
competencia. Para ello es necesario el uso de herramientas y metodologias que permitan de
manera estructurada investigar y analizar al cliente, la empresa y la competencia. El curso
de innovacion brinda dichas herramientas y metodologias para generar propuestas de valor

acertadas.

El planeta se encuentra en medio de una crisis ambiental, a diario se genera una gran



cantidad de residuos, los neumaticos particularmente al no ser biodegradables cuando se
acaba su ciclo de utilidad son desechados generando asi un gran volumen de
contaminacion, es por esto que se ha implementado el uso del caucho molido reciclado
como agregado para el concreto, segun varios estudios como el que realizaron Cabanillas
Huancha y Emma Rocio (2017), este ha resultado resistente y una buena alternativa para el

aprovechamiento de residuos.

En este proyecto se realizara un modelo de negocio con el fin de implementar el caucho
molido reciclado como agregado para la construccion de un edificio residencial en la
ciudad de Bogota, de esta manera satisfacer la necesidad del cliente de consumir bienes y
servicios sostenibles y amigables con el medio ambiente. EI modelo de negocio se
realizara por medio de las metodologias y herramientas aprendidas en la MISION
ACADEMICA 2020, los cuales son, metodologia global 5F o modelo EMOI, pentagono
de impulsores y demandas de la innovacion, la matriz de clasificacion de clientes, mapa de

empatia, mapa de experiencia, metodologia de KANO y CANVAS de modelo de negocio.

4. MODELO DE NEGOCIO

El modelo de negocio se realizara en el area de construccion de la empresa, y la
propuesta de valor es construir edificaciones de vivienda con el caucho reciclado molido
como material de construccion y de esta manera satisfacer la necesidad del consumidor de
adquirir bienes eco-amigables y contribuir con el medio ambiente. EI segmento de clientes
de este modelo de negocio son personas de clase media de 25 a 35 afios de clase media,
que quieren adquirir vivienda propia. Para llevar a cabo este modelo de negocio se debe
innovar en los materiales de construccion, agregando caucho molido reciclado con fin de
satisfacer una tendencia del mercado y de los consumidores que cada vez es mas

importante. Este caucho molido se obtendra de un proveedor especializado en el manejo de



este, y asi la operacion de construccién no varia ya que solo es implementar el nuevo
material. Debido a que el segmento de clientes al va dirigido el proyecto son personas
jovenes, los canales de comunicacion y los medios de hacer publicidad deben ser
contemporaneos, se deben implementar herramientas digitales como una pégina web, redes
sociales, asistencia virtual, renders que permitan la visualizacion del proyecto en internet,
y para ello se contrataran desarrolladores web y publicistas especializados.

Se utilizaran las herramientas previamente mencionadas para analizar e identificar que

aspectos seran importantes y necesarios para el desarrollo éptimo del modelo de negocio.

5.1 IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS CLIENTES

IMPULSORES Y DEMANDAS DE LA INNOVACION

Esta herramienta se utiliza para identificar las demandas globales del mercado, analizar
qué se esta haciendo en el mundo actualmente, que prefieren consumir los clientes, que
prefieren consumir las personas en general, y de esta manera darle a la empresa una guia
sobre donde es mejor y mas posible innovar.

En un pentagono se identifican una serie de tendencias sobre las cuales se determina la
situacion hacia la cual se cree que esta enfocada la actualidad de los negocios, por medio
de unas tendencias globales, tendencias del consumidor, necesidades y expectativas de los
clientes, oportunidades internas de la empresa, y tenencias de la industria, (Curso de
innovacion UPV, 2020) hecho esto, se escoge una o varias actividades sobre la cual se
quiere enfocar la empresa, trabajar o mejorar y se resalta para tener presente la direccion

por la que se va a trazar el objetivo.



OPORTUNIDADES
INTERNAS DE LA
EMPRESA

- Optimizacion de herramientas digitales <:]
- Marketing digital y publicidad
- Modificacion en el modo de trabajo

TENDENCIAS DE
LA INDUSTRIA

NECESIDADES Y
EXPECTATIVASDE LOS
CLIENTES

- Tecnologia de ahorro de energia, energia solar
- Construccion modular y prefabricada

- Metodos de sostenibilidad

- Bioconcreto y procesos que contribuyan al

medio ambiente

- Building information modeling (BIM) softwares para gestion

de proyectos

- Economia, precios asequibles
- Vanguardia, espacios minimalistas y esteticos
- Ubicacion, facil acceso a vias principales,
conectividad

- Adecuacion de tiempos correctos para
cumplimiento de los objetivos en construccion

- Herramientas digitales para obtener
informacion y visualizacion de producto
- Mejoramiento de calidad de

atencion al cliente

IMPULSORES Y
DEMANDAS DE LA
INNOVACION

TENDENCIAS
GLOBALES

- Inteligencia artificial, robotizacion del
trabajo, dispositivos inteligentes.

./ - Responsabilidad ambiental, sostenibilidad,
reciclaje, cambio climatico.

- Virtualizacion del trabajo en mejoramientoy
adecuacion de plataformas

- Bioseguridad

- Inclusion de genero

- Comodidad en el hogar
- Cuidado personal

- Multiplataformas
-Pandemia, covid-19

TENDENCIAS DE CONSUMIDORES

- Facilidad en el acceso para el consumidor y para el v conr virtual
- proyectos de responsabilidad social
- Espacios comodos, agradables y esteticos
- Proyectos de sostenibilidad ambiental = -
- Productos y servicios naturales organicos y saludables
- Exclusividad

Figura 1. Pentagono de impulsores y demandas de la innovacion

Se plasmad en el pentadgono de los impulsores y demandas de la innovacion los aspectos

mas relevantes.

CONCLUSIONES DEL PENTAGONO DE IMPULSORES Y DEMANDAS DE LA

INNOVACION

* Una tendencia muy marcada en tres sectores del pentagono es la sostenibilidad
ambiental, la lucha contra el cambio climéatico es muy notoria tanto en las tendencias de la
industria, como en las tendencias globales y las tendencias de consumidores. Cada vez méas
las personas se concientizan sobre el cuidado del medio ambiente, y prefieren adquirir
productos sostenibles y eco-amigables. Debido a ello, trabajaremos en esa tendencia mas
enfocado hacia los consumidores en particular, ademas que como empresa también es
importante obrar de manera responsable para mitigar en lo que mas se puedan los impactos

ambientales que posiblemente ocasionaremos.
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* Al analizar las oportunidades internas de la empresa se puede concluir que debido a que
es una empresa relativamente joven en el mercado, carece de herramientas importantes,
herramientas de tipo digital como una pagina web, la cual permita ver toda la informacion
del proyecto, renders que permitan visualizar como sera el proyecto, redes sociales, el
mercado comun se encuentra en una era digital, el e-commerce es muy popular, gran parte
de la poblacién mundial realiza compras por internet, mira catalogos digitales, hace
seguimiento de sus marcas favoritas en redes sociales, y debido a la pandemia, el e-
commerce se ha disparado en un 500%, debido a ello la empresa debe tratar de envolverse
en esta tendencia, por lo tanto se debe implementar herramientas digitales, pagina web,

redes sociales, entre las mas comunes.

* La implementacién de herramientas digitales no solo es una necesidad de la empresa,
también es una necesidad de los clientes, ellos necesitan ver los productos y servicios que
desean adquirir en la comodidad de sus teléfonos mdviles, computadores, tablets, y demas,
de esta manera analizan, comparan y deciden que producto o servicio desean adquirir sin

salir de casa, que en épocas de pandemia es la mejor alternativa.

MATRIZ DE CLASIFICACION DE CLIENTES

La matriz de clasificacion de clientes consta de tres variables:
* Presupuesto: Esta variable indica el valor monetario estimado que cada tipo de cliente
gastaria en adquirir nuestros bienes, es el valor total del producto, el cliente (sea persona
independiente, pareja, familia) lo pagara dividido en el periodo de tiempo que se acople a
sus necesidades, sea en meses 0 afos. Se aproximaron los valores monetarios en los
siguientes intervalos:

Bajo: menos de 50°000.000 COP (11.360 €).



Medio: entre 50°000.001 y 400°000.000 COP (11.361 € - 90.900 €).

Alto: mas de 400°000.001 COP (90.900 €)

* Frecuencia: Esta variable indica que tan frecuente nuestros clientes adquieren la clase
de bienes y servicio que ofrecemos. Es necesaria ya que nuestros clientes son desde
personas naturales hasta grandes empresas, mientras que una persona natural puede
adquirir un producto o servicio nuestro una vez en su vida, una empresa puede hacerlo
varias veces al afio.

Baja: Nada frecuente, aproximadamente una vez en su vida o ain ninguna.

Media: De 2 a 5 veces.

Alta: Més de 5 veces.

* Actividad: Esta variable indica si el tipo de cliente esta activo en la industria, si ya antes
ha adquirido vivienda propia, remodelado o adquirido viviendas para venderlas.

Inactivo: Ya ha adquirido un bien o servicio como el nuestro, pero no lo esta buscando por
el momento.

Potencial: No ha adquirido un bien o servicio como el nuestro, pero esta interesado y es
un cliente potencial.

Activo: Ya ha adquirido un bien o servicio como el nuestro y esta interesado en adquirir

mas.
Variable 1 2 3
Bajo Medio Alto
Baja Media Alta
Inactivo | Potencial Activo

Tabla 1. Variables de la clasificacion de clientes

Los clientes se segmentaron dependiendo su razdn social, si son personas naturales o

empresas y segun el bien o servicio que quieran adquirir con la empresa.
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Clientes

=
S
o

Inmobiliarias

Empresas que quieren subconfratar

Personas que guieren construir

Personas que guieren invertir

Personas quienes compran vivienda para rentar.

D= N T sl 1

Personas gue quieren remodelar

Personas de dase media (25-35 afios)

Personas de clase media (35-45 afios)

Personas de clase media (45-60 afios)

Personas de clase media jubiladas

Personas de clase alta(25-35 afios)

Personas de clase alta (35-45 afios)

Personas de clase alta (45-60 afios)

Personas de clase alta jubiladas

F == ===z |

Personas que quieren comprar vivienda

Personas de clase media (25-35 afios)

Personas de clase media (35-45 afios)

Personas de clase media {45-60 afios)

Personas de clase media jubiladas

Personas de clase alta(25-35 afios)

Personas de dase alta (35-45 afios)

Personas de clase alta {45-60 afios)

Personas de clase alta jubiladas

E|=k|wv = DM@ |0 |3

Tabla 2. Tipos de clientes.

(s) (b) (a)
()
(p.an (u)
(d.e)
(hkl) (c)
{j.n,o) {m)
(g.i)
M

Tabla 3. Clasificacion de cada tipo de clientes segun las tres variables.
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CONCLUSIONES DE LA MATRIZ DE CLASIFICACION DE CLIENTES

€C_ 9

El tipo de cliente con el que se trabajaré sera el tipo “n” es decir personas de clase
media de 25 a 35 afios de clase media, que quieren adquirir vivienda propia. Este tipo de
cliente es aquel que busca independizarse, busca comprar su primera vivienda, este tipo de
cliente es muy comun, segun varias encuestas, son el rango de edad que mas compra

vivienda propia en la ciudad de Bogota.

* Luego de analizar la MCC, se puede concluir que las empresas e inmobiliarias manejan
presupuestos altos, ya que se dedican a la compra y venta de vivienda, por lo que estan
constantemente comprando varias viviendas y para ello requieren grandes inversiones,
estos clientes representan una buena fuente de ingresos para la empresa, pero no la
principal, ya que estos clientes buscan tercerizar los procesos de construccién, si

manejamos los procesos de construccion y ventas nos quedan mas ingresos.

* La actividad principal de la empresa es la venta de vivienda, la gran mayoria de clientes
buscan eso, ademas el presupuesto es mas elevado con respecto a quienes buscan
remodelar, asi que se debe trabajar en propuestas de valor para construir viviendas que se

destaquen en el mercado.

* El cliente que no representa muchos ingresos para la empresa es el tipo “f” personas
entre 23 y 35 afios de clase media, que quieren remodelar, esto puede ocurrir debido a que
personas de ese rango de edad es poco pro bable que tengan vivienda propia, asi que no
habria edificacion a remodelar. Por esto nos centraremos en este rango de edad pero

exclusivamente en el sector de ventas de viviendas.
* Es importante separar a los clientes por clase social, refiriéndonos unicamente a sus

ingresos, ya que de este como determinaremos cuales son los precios y especificaciones de

las viviendas que debemos manejar en el mercado

13
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MAPA DE EMPATIA

Esta herramienta permite conocer al cliente, conocer su entorno, de esta manera saber
qué prefiere, qué hacer para satisfacer sus necesidades, que hace, qué medios de
comunicacion prefiere nuestro cliente y asi saber por donde abordarlo y que canales usar
para que conozca la compafiia.

Por medio de las preguntas, quién es?, qué necesita hacer?, qué oye?, qué ve? qué
dice?, qué hace?, esfuerzos y resultados, se redacta una serie de ideas sobre las cuales se

encuentra el cliente y asi identificar el entorno del cliente, sus falencias y sus virtudes.

desempleados personas residentes en QUIEN ES? - - QUE NECESITA HACER? ;
e colombia trabajadores independ i
25-35aflos independientes  emprende P n""""""’ — rse e encontrar
. dores sy idiomas o ""'“
colombianos Gt craditi . social
adquirir -
QUE OYE? 09 n — - s
empleados con clase media empresarios y s propia - "
- trabajo fijo microempresarios ‘.,.y uar traba .
s ESFUERZOS RESULTADOS sackey, -
\ p
tener

indepen QUE VE?
dencia

- - interesadas en el
medio ambiete no poder
- - . -

NUEVOS NEEOCIOS  ofertade

— emergentes trabsjo
asequibles crisis
ambiental
experiencias
debienesy
semvicien fieemis  QUEDICE?
ncia
propia
situacion
temas de lacion
crisis :
actual sentime

situacion parcnales
ensu st
reciclaje entorno ecoambientales
QUE HACE? situacion
. primera
consusamigos ekt "';‘ buscay dificil
‘compara

desarrolla ve seriesy
taboe | | SESRTN  ra aa riomy — oy e ortlansus
s sociales gastos
Gl diariz digitales creditos inteligentement
.

digitales

Figura 2. Mapa de empatia del cliente.

CONCLUSIONES DEL MAPA DE EMPATIA

*El cliente sobre el que se va a trabajar es una persona de clase media entre los 25y 35

afios de edad, vive en Colombia, es empleado o trabajador independiente y busca adquirir

vivienda propia.
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* Del mapa de empatia se determina que el cliente mira mucho las redes sociales, noticias,
plataformas como netflix, por ende se deduce que no mira television tradicional, y debido a

esto es el cliente perfecto para intervenir.

* Estan interesados en el medio ambiente, ya que es evidente que el cambio climatico va
cada vez mas rapido, son responsables en cuanto a los bienes y servicio que consumen y

les interesa llevar una vida mas sostenible.

* El progreso es importante para ellos, siempre estan en busca de nuevas fuentes de

ingreso, ascender en sus trabajos, aprender nuevos conocimientos, siempre mejorar.

* Para el cliente es importante su status social, esto lo mide mediante sus logros, sus
trabajos realizados, sus viajes realizados, sus activos, como vivienda propia y vehiculo
propio.

* Para lograr sus indicadores de éxito, el cliente necesita dinero, es por esto que busca

ahorrar, ya sea por cuenta propia o por servicios ahorrativos que ofrecen los bancos.

* El e-commerce aumenta cada vez mas, y por la situacién actual de la pandemia este se ha
incrementado exponencialmente, por ello el cliente realiza compras y paga sus

obligaciones por medios digitales.

* Este tipo de cliente es el que valora el buen trabajo, el buen servicio y la buena atencion

asi que lo primordial para él es la calidad, y luego viene el precio.

MAPA DE EXPERIENCIA

Principalmente se utiliza para identificar la relacion cliente/organizacion en cuanto a la
adquisicion y servicio requerido de la empresa hacia el cliente. Sirve para conocer los
puntos de contacto que la compafiia tiene con el cliente, cdmo se siente en cada uno, como

es su experiencia, cuéles son la expectativas que tiene nuestro cliente en cada punto de
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contacto y asi saber que se debe hacer para satisfacer las necesidades y expectativas del
cliente.

Por medio de unas variables: que hace el cliente, obstaculos, expectativas potenciales
cliente y resultados, ya enfocados hacia la empresa y servicio, se identifica la situacion
actual del cliente desde el momento en que conoce a la empresa, los pasos que tiene que
dar para lograr la adquisicién del producto, lo que el cliente espera recibir en este servicio

y como se llega a un resultado que en definitiva y para lograr superar las expectativas del

Punto de . . . El cliente va a la cita con el El cliente conoce el apto El cliente se informa sobre
El cliente conoce la empresa | El cliente agenda una cita ) L,
contacto asesor modelo la financiacién
Y an) Y nn)
d - = -
- an
2 &
‘i_f
-
- . Se dirige al apto modelo. El asesor le hace un estudio
Se dirige a la oficina. L. .
) R Recorre el apto modelo. de crédito al cliente.
Busca el nimero de la Obtiene una breve . X . . L.
. . ., Analiza el espacio. Conoce |Obtiene informacién sobre
Que hace el |Conoce la empresa por empresa. Se comunica via [presentacion de la empresa. X L
. ] ., X L, los tipos de apto que el monto minimo de la
cliente medio del voz a voz. telefonica con el asesor y Conoce informacién sobre . . - .
) X i L ofrecemos. Decide si le cuota inicial, periodo maxy
elige una fecha para la cita. [precios y aspectos fisicos - .
gustaria vivir en un apto asi |min de pago, valor de las
del proyecto.
o no. cuotas mensuales.
aQ I i aQ Que no se encuentre a hazado el
, . ue no llegue a tiempo. Que . ue sea rechazado e
No encontrar el contacto Que el nimero no funcione. g . ‘p habilitado. El apto modelo e
. no sea permitido salir por crédito. Que no tenga la
con la empresa facilmente. |Que no contesten el K . o no se ve natural. No poder . N oo
. L, contingencia sanitaria. Mala suficiente vida crediticia.
Obstaculos |No ver mucha informacién |telefono. Que no haya conocerlo en, que el

de la empresay sus
proyectos.

disponibilidas de fechas
para la cita.

comunicacion de parte del
asesor. Que los precios se
salgan de su presupuesto.

recorrido virtual no permita
visibilizar correctamente el
apto modelo.

Que el precio del apto que
ha decidido se salga de su
presupuesto.

Expectativas

Encontrar toda la
informacion necesaria para

Que la atencién por via

Oficina agradable. Buena
comunicacién. Buena

Que este limpio. Amplio.
lluminado. Bien decorado.
Buena distribucién. Que

Facilidad para la aprobacion
del crédito. Precios
alcanzables.Obtener

proyecto.

agendar una cita con el
asesor en una fecha
cercana.

planes, precios. Y obtiene
toda la informacién que
necesita para proceder con
la compra.

una idea clara de como se
verdn los apartamentos
cuando el edificio este

+ inad

potenciales |comunicarse con la telefonica sea buena, facil y [atencion. Buen material R . L,
I N o L. muestre con exactitud informacion exacta para el
cliente empresa. Ver los proyectos |concisa. digital y fisico para la )
-, como se verd el resultado  |valor de las cuotas
de la empresa. presentacion del proyecto. |
final. mensuales.
- . Disenar el apto modelo tal
Disefiar una oficina L
3 ) cual lo indican los planos.
Capacitar a los asesores con [moderna, amplia y N X L,
. Contratar un profesional en [Obtener la financiacién para
. . buenas herramientas para |agradable. Conocer L ) .
Material digital o impreso -, . . disefio de interiores para la compra de su
que la atencion que presten [satisfactoriamente todos .
Resultados |que tenga toda la que organice el apto apartamento. Conocer
) . . sea excelente. Poder los detalles del proyecto, ) X .
esperados |informacion necesaria del modelo. El cliente obtiene |claramente como funciona

el tema de los pagos,
intereses, moras, etc.




Punto de . El cliente paga la cuota . X . El cliente paga las cuotas
El cliente separa el apto o El cliente recibe el apto El cliente se muda
contacto inicial mensuales
'l_\f i
- -
El cliente se dirige al i
Pl El cliente se muda a su
X ) edificio, conoce las
Elige el tipo de apartamento . . e nuevo hogar, lleva todas sus .
. N ) . instalaciones del edificio, le > El cliente paga un monto
que quiere. Elige el piso que |[El cliente paga la cuota o pertenencias al nuevo apto.
Que hace el L, . ) ensefian su nuevo mensual para saldar la
. preferiria. Paga un pequefio |inicial por el madio que Conoce el personal que
cliente X 3 i apartamento y le hacen ., o deuda de su nuevo
monto de dinero para desee, efectivo, tarjeta, etc. trabajara en el edificio.
entrega de sus llaves, le apartamento.
separar el apto. o L Conoce a los otros
ensefian las polititcas de ) .
) . . habitantes del edifcio.
convivencia del edificio.
El dia pactado para la Tener problemas con las
entrega sea modificado por [normas de convivencia del
. - . diversas circunstancias edificio. Que el personal del
No disponbilidad del tipo de . . P
ajenas al compradory al edificio no se agradable. No poder pagar alguna
apartamento que se desea. . X .
. L . No tener el dinero. No tener |vendedor. (clima, Que tenga problemas con cuota. Que los intereses
No disponibilidad del piso o . - .
Obstaculos el cupo suficiente en sus movimientos politicos, algunas de sus pertenencias |incrementen. Que las cuotas

que desea. No tener el
monto requerido para la
separacion del apto.

tarjetas

paro, pandemia, etc). Que
hayan terminos en las
politicas de convivencia del
edificio en los que no este
de acuerdo.

y no las pueda ingresar al
edificio. Que alguno de los
otros habitantes del edificio
incumpla las normas de
convivencia.

sean diferentes a lo
acordado.

Expectativas

Facilidad y rapidez en el
proceso de separacion.
Disponibilidad de sus

Proceso de pago facil y
rapido. Transparencia en los

Que el apartamento sea tal
cual el apto modeo que
conocid, y acorde a los
planos que le mostraron.
Que le entreguen en la fecha

Facilidad para el acceso de
sus pertenencias. Ayuda
para trasladar sus
pertenencias. Poder llevar a
sus mascotas a vivir con

Liberar la totalidad de la
deuda. Que las cuotas sean
lo acordado. Tener
beneficios por pagar a

otenciales o recios, que no haya ningun |estipulada el apartamento. |, tiempo. Poder realizar su
P N requerimientos. Que el P A q Y 8 P . p él/ella. Que al trasladar y P
cliente L, cambio enlo pactado Que el edificio cuente con B pago mes a mes para
monto de separaciéon no X R . organizar sus muebles no .
anteriormente. zonas comunes, gimnasio, . " conservar su vivienda y que
sobre pase su presupuesto. . |hayan accidentes y dafios
parqueadero. Que el edificio . .. |le sean respetados sus
K en la pintura y muebles fijos
tenga una arquitectura acuerdos
del apto.
modernay agradable.
Contro de calidad durante la
construccion del edificio
para cerciorarse que se Capacitar al personal del Tener un acuerdo y politicas
Resultados Separar facil y rapido el Politicas de pago claras, construya a corde a los edifcio. Edificio pet-friendly. [que aseguren que el monto
esperados apartamento que el cliente |agilidad en los procesos de |planos. Control de calidad [Control de calidad en los de las cuotas no sera

desea.

pago.

en el cronograma de
construccion. Implementar
en el edificio zonas
comunes

materiales y procesos de
acabados.

modificado, y explicando
todos los terminos legales.

Durante el proceso de venta de un apartamento se tienen diez puntos de contacto con el
cliente, lo que siente el cliente en la mayoria de puntos de contacto son sentimientos
buenos, la experiencia de por si suele ser bastante agradable, estos puntos de contacto son,

el cliente conoce la empresa, el cliente separa una cita, el cliente va a la cita con el asesor,

Tabla 4. Mapa de experiencia del cliente, puntos de contacto con la organizacion.

el cliente visita el apartamento modelo, el cliente recibe el apartamento que compré y el

cliente se muda a su nuevo apartamento, en estos puntos de contacto el cliente experimenta

emociones alegres, 1o que se hace en estos puntos es potenciar la buena experiencia para

que el cliente tenga una experiencia inolvidable con la empresa.
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CONCLUSIONES DEL MAPA DE EXPERIENCIA

* Se determind que hay cuatro puntos de contacto donde la naturalidad de la experiencia es
frustrante, la primera es cuando el cliente conoce la financiacion, aqui el cliente suele tener
intriga y miedo de cdmo seran los procesos de financiacion y si cumplira o no los
requisitos, los otros puntos de contacto donde el cliente presenta emociones negativas es en
el que el cliente separa el apartamento, el cliente paga la cuota inicial del apartamento y las
cuotas mensuales, cuando el cliente hace pagos monetarios, la experiencia siempre es
negativa ya que se esta despojando de su dinero, pero el objetivo de la empresa es aclararle
al cliente, que esta realizando es una inversion de manera segura y de cierto modo en su

futuro.

* Se identifico que al cliente le gusta NO perder el tiempo al momento de contactarse con
la entidad a la cual desea realizar su inversion, y que al momento de tener la entrevista para
recibir la informacidn de la empresa, desea conocer proyectos en los cuales se demuestre la

experiencia y trascendencia para tener confianza de donde va a depositar su dinero.

* Se concluy6 que al cliente le gusta que el tema a tratar sobre su inversion sea directo,
preciso y conciso, que pese a los obstaculos que una inversion de proyecto conlleve el
cliente siempre quiere legitimidad en los términos pactados, buena atencion y buen

desempefio del desarrollo del proyecto.

* Se analizd que a este tipo de cliente le gusta que le colaboren con un tipo de
acompariamiento y/o seguimiento especializado que le facilite todo el tramite de paleo,

crédito y acceso a su inversién para la adquisicién de su nueva vivienda.

* Se obtuvieron resultados que definieron las alternativas con las cuales se puede abarcar
este tipo de cliente desde distintos puntos de vista, para prestarle un mejor servicio y una
asesoria especializada para lograr tener su atencion y llegar a una posible inversion de su

vivienda.
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¢Cuales son las expectativas de ese cliente, sus obstaculos y los resultados que espera

obtener en cada una de los puntos de contacto con la organizacion (servicio ofrecido)?

¢Las expectativas identificadas de que tipo son?

DIAGRAMA DE KANO

La funcion de la herramienta Diagrama de KANO es identificar con qué variables se
debe trabajar, cuales son necesarias y basicas para el producto/servicio, cuales le dan valor
agregado a la empresa y cuales expectativas no aportan nada y no seria una buena
disposicion de recursos el trabajar en ellas.

Una de las alternativas y de la cual se trabajd, es hacer una serie de encuestas en las
cuales van incluidas las expectativas del cliente de manera formal e informal (pregunta de
forma positiva y pregunta de forma negativa), luego de recoger estas encuestas, se plasman
en una tabla de atributos que se identifican con unas letras para su categorizacion, se les da
de cierto modo diferente tipo de importancia y necesidad.

Se tomaron las expectativas adquiridas del mapa de experiencia y con ellas se realizd
una encuesta a diez personas con el fin de identificar la expectativa.

Se analizaron las expectativas de acuerdo a las siguientes tablas.

Que ¢l atributo no esté presente

Me gusta | Lo esperaria Neutral Lo puedo tolerar Me disgusta
D P

a o NN
1
. .

D
I
|
I

R

» 2 32
D=0

Atributo indiferente
Atributo basico
Atributo de rendimiento
Atributo de deleite
Cuestionable
Inverso

Tablas 5 y 6. Clasificacion de atributos del diagrama de KANO.
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como te sentirias si encontraras toda la informacion necesaria para comunicarte con la empresa?
como te sentirias si no encontraras toda la informacion necesaria para comunicarte con la empresa?

como te sentirias si pudieses ver los proyectos de la empresa?
como te sentirias si no pudieses ver los proyectos de la empresa?

como te sentirias si la atencion via telefonica fuese facil?
como te sentirias si la atencion via telefonica no fuese facil?

Como te sentirias si hay agenda di: ible para agendar tu cita?
Como te sentirias si no hay agenda disponible para agendar tu cita?

como te sentirias si el apartamento tiene las caracteristicas indicadas, previ e a la visita?
si el apartamento no tiene las caracteristicas indicadas, previamente a la visita?

como te sentirias si la aprabacion del credito es facil?
si la aprobacion del credito no es facil?

como te sentirias si tienen precios
como te sentirias si no tienen precios asequibles?

como te sentirias si tuvieses informacion exacta para el valor de pago mensual?
como te sentirias si no tuvieses informacion exacta para el valor de pago mensual?

como te sentirias si hubiese eficacia en el proceso de separacion del apartamento?
como te sentirias si no hubiese eficacia en el proceso de separacion del apartamento?

como te sentirias si hubiese di: N sus reguerimi ?
como te sentirias si no hubiese disponibilidad en sus requerimientos?

como te sentirias si el monto de separacion no sobrepasa tu presupuesto?
como te sentirias si el monto de separacion sobrepasa tu presupuesto? X |

como te sentirias si el proceso de pago es facil y rapido?
como te sentirias si el proceso de pago no es facil y rapido?

como te sentirias si no hay cambios en lo pactado?
como te sentirias si hay cambios en lo pactado?

como te sentirias si el apartamento es igual al que te ensefiaron y los planos concuerdan?
como te sentirias si el apartamento no es igual al que te ensefiaron y los planos no concuerdan?

como te sentirias si te entregan el apartamento en la fecha pactada?
como te sentirias si no te entregan el apartamento en la fecha pactada?

como te sentirias si la edificacion tiene una estructura moderna y agradable?
como te sentirias si la edificacion no tiene una estructura moderna y agradable?

como te sentirias si hay facilidad para el acceso de tus pertenencias?
como te sentirias si no hay facilidad para el acceso de tus pertenencias?

como te sentirias si pudieses llevar tus mascotas a tu nueva residencia?
como te sentirias si no pudieses llevar tus mascotas a tu nueva residencia?

como te sentirias si en la no tienes accids con tus per ias ni con tu resi
como te sentirias si en la mudanza tienes i con tus per jasycontur

como te sentirias si pudieses liberar la totalidad de la deuda?
como te sentirias si no pudieses liberar la totalidad de la deuda?

como te sentirias si tus cuotas son las acordadas?
como te sentirias si tus cuotas no son las acordadas?

como te sentirias si tuvieses beneficios por pagar a tiempo?
como te sentirias si no tuvieses beneficios por pagar a tiempo?

como te sentirias si pudieses realizar tu pago mensual y oportuno para conservar la vivienda?
como te sentirias si no pudieses realizar tu pago mensual y oportuno para conservar la vivienda?

Tabla 7. Diagrama de KANO, clasificacion de cada expectativa del cliente segln las variables de KANO.

El atributo de indiferencia no es tan relevante por lo tanto no es necesario tenerlo en
cuenta al momento del andlisis puesto que no se va a tener agradecimiento por mejorar este
servicio ()

CONCLUSIONES DEL DIAGRAMA DE KANO

* Un aspecto importante a mejorar en los atributos basicos (B), es hacer una

retroalimentacion los proyectos que tiene la empresa tanto en ejecucién como ya



realizados, segun los encuestados es bueno saber la experiencia que tiene la empresa para

tener la confianza de invertir su dinero.

* Se determind que una caracteristica importante de nuestro cliente es que tiene mascota,

por lo que es importante que el edificio acepte mascotas.

* Para los atributos de rendimiento (P), hay que tener presente que hay que trabajar para
mejorarlos, puesto que estos van a generar satisfaccion en los clientes y si no se cumplen,
ellos van a estar muy insatisfechos, de acuerdo a esto, estos son los aspectos mas
importantes a tener en cuenta:

a) Que le gusten las caracteristicas indicadas previamente, al momento de realizar la visita.
b) Obtener informacidn exacta para el valor de las cuotas mensuales, ya que esta
informacidn se la brindaran los asesores de la empresa.

c) Eficacia en el proceso de separacion del inmueble.

d) Que el apartamento sea tal cual al apartamento modelo mostrado, y acorde a los planos.
e) Que le entreguen en la fecha estipulada el apartamento.

) Que las cuotas sean lo acordado.

* En cuanto a las expectativas de deleite (D), se analiz6 aquellas expectativas que merecen
ser tenidas en cuenta principalmente para mejorarlas:

a) Que el contactar a la empresa sea sencillo, eficaz, informacion clara, medios de
comunicacion convencionales, chat bot, whatsapp, llamadas telefénicas, citas presenciales.
b) Facilidad para la aprobacion del crédito.

C) Que el monto de separacion no sobrepase su presupuesto.

d) Que no haya cambios en lo ya pactado anteriormente.

e) Poder ver la informacion de la empresa y el proyecto de manera clara y sencilla.

21



5.2 DESCRIPCION MODELO DE NEGOCIO

22

El modelo de negocio cuenta de 9 secciones, que son, segmento de clientes, propuesta

de valor, canales, relacién con el cliente, flujo de ingresos, recursos clave, actividades

clave, socios clave y estructura de costos. En cada una de ellas se identifica qué se necesita

para llevar a cabo la propuesta de valor de esta manera se les da ejecucion a las secciones

previstas.

SOCIOS CLAVE

ACTIVIDADES CLAVE

PROPUESTA DE VALOR

RELACION CON EL CLIENTE

SEGMENTOS DE CLIENTES

Empresa proveedora de caucho molido.

Proveedores de materiales de
construccidn, canteras, empresas de
cemento.

Entidades publicas para permisos de
construccién.

Facebook. Google e Instagram para
publicidad digial.

Proceso de construccion del edificio.
Compra del caucho melido a la empresa
proveedora.

Gestion y promocion digital.

Gestion y desarrollo de la pagina web.
Capacitacion asesores del proyecto.

RECURSOS CLAVE

Profesionales de desarrollo WEB.
Ingenieros especializados en el uso de
materiales reciclados como material de
construccién.

Personal de obras.

Asesores comerciales del proyecto.
Publicista y community Manager.
Pagina WEB, dominio, redes sociales,
pautas en SEO y en redes sociales.
Material de construccién.

Caucho molido.

Recursos propios de la empresa,
aportacién de los socios, financiaciones
bancarias.

Vivienda sostenible construida
con caucho molido como
agregado. Optimizacion y

creacion de plataformas digitales,
moderna minimalista y agradable
de usar.

Self-service en el proceso de
investigacion.

Asistencia personal una vez la decision
ha sido tomada.

Co-creacidn en el disefio de los
acabados.

Comunicacién constante sobre el
estado del proyecto via mail y
whatsapp.

Atencion singular, empatica y muy
amable en todos los puntos de
contacto.

CANALES

Canales digitales, pagina web, redes
sociales (principalmente Instagram y
Facebook),

Search marketing & Google.

Whatsapp. correo electrénico. Chat Bot.

Contacto via telefonica para temas
puntuales.

Personas entre 25 y 35 afios de edad.
Residen en Colombia, principalmente en
Bogota.

Clase media-alta.

SEGMENTACION: trabajaremos con
tres personalidades que son progresista,
moderno y conservador.

Caracteristicas psicograficas: Interés en
el medio ambiente. Interés en la
estética, vanguardia y minimalismo.
Prima la calidad sobre el precio. Se
preocupan por su fisico y su salud.

ESTRUCTURA DE COSTOS

FUENTE DE INGRESOS

Materiales de construccién, cauche molido. Mano de obra. Impuestos de obra. Disefio y gestion de
péagina web, dominio pagina web. Inversion pautas en gocgle y redes sociales. Community manager.

Personal de asesoria del proyecto.

Venta de activos.

Pagos por medio de efectivo, créditos bancarios, tarjetas débito/crédito, créditos

propios de la entidad.

Tabla 8. CANVAS modelo de negocio.

Luego del uso y anélisis de la herramienta MCC, se concluye que el cliente mas comun

y el que representa una mayor demanda del producto es un sujeto con las siguientes

caracteristicas

Caracteristicas demograficas y geograficas:

* Persona de 25 a 35 afios de edad.




* Sexo femenino, masculino y no binario.
* Pais de residencia Colombia.

* Ciudad de residencia Bogota.
Segmentacion psicografica:
El cliente a trabajar es una persona entre los 25 y 35 afios de edad de clase media, sus
cualidades son:
* Tiene una fuente de ingresos fijos, ya sea un empleado con trabajo fijo o un

independiente.

* Quiere independizarse, desea adquirir vivienda propia.
* Ahorra dinero.

* Tiene un alto interés por el medio ambiente.

* Se preocupan por su fisico y su salud.

* Priman las experiencias sobre los activos.

Estos clientes se pueden clasificar mediante sus estilos de vidas, los mas comunes con
progresistas con un porcentaje de 25%, modernos con 21% y conservadores con 24%, sus
caracteristicas principales son:

* Progresistas: Trabajadores, buscadores de rendimiento, utilitarios en su consumo,
optimistas, buscadores constantes de formas de progreso, interés moderado en la imagen,

entre hombres y mujeres.

* Modernos: Trabajadores, interés en la imagen, buscadores de marca y moda,
preocupacion por la salud, trabajo como foco de realizacion, importancia a la calidad y
luego al precio, en su mayoria mujeres.

*» Conservadores: Tradicionalistas, interés central en bienestar de la familia, buscadores de

nutricion, ahorrativos, importancia al precio y luego a la calidad, en su mayoria mujeres.
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Segun censo y proyecciones de la poblacion de la ciudad de Bogota del DANE, el

namero de habitantes es el siguiente.

Personalidad

Mn

Habitantes | Progresista | Modema Conservadora
Hombres 1.003.875 125 484 | 63244 168.651
% personalidad 12.5% 6,3% 16,8%
Mujeres 1.032.328 128041 | 151.752 74.328
% personalidad 12 5% 14 7% 7.2%]) TOTAL
TOTAL 254 525 | 214 996 242 979 712.500

Tabla 9. Clasificacion psicografica del segmento de clientes

Teniendo en cuenta los tipos de personalidad de interés, y sus porcentajes sobre la
poblacién en general es de aproximadamente 712.500 habitantes.

Segun el DANE (Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas) la tasa de
desempleo total del pais es de 20.2% para el afio 2020, nuestro segmento de clientes se
enfoca en personas de 25 a 35 afios, con ingresos estables, ya sean empleados o
independientes por ende nuestro segmento aproximado de clientes es de 568.575
habitantes.

Se centro la propuesta de valor en el anélisis y luego de utilizo la herramienta de
Impulsores y demandas de la innovacion, se centro en una tendencia del consumidor que

es adquirir bienes y servicios sostenibles y eco-amigables.

Canvas perfil del cliente
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Resultados

-Encontrar proyectos de apartamen-
tos que sean eco-amigables,

-Status sacial por adquirir vivienda propia.
-Un lugar donde guardar medio de
transporte propio.

-Encontrar informacion de proyectos en cons-
truccién sin hacer muchos esfuerzos.
-Obtener explicacién detallada, clara y facdil de
entender del proyecto.

-Una buena atencion al cliente.

Trabajo
del cliente

-Ahorrar dinero.
-Investigar proyectos para
comprar su vivienda, por medios
digitales, internet, redes sociales
0 VOZ 3 VOI.

-Mejorar su vida creditica para
obtener el crédito de vivienda.
-Buscar y comparar proyectos en
construccion.

-Visitar apartamentos modelos.
-Peguntar a las constructoras
sobre toda la informacién del
proyecto.

Obstaculos

-No tener el presupuesto.
-No conseguir los créditos bancarios hipotecario
-Frustracion por la falta del habito de ahorrar.
-Saturacion de informacién, demasiada
demasiada informacion y no saber por donde

-Realizar los tramites bancarios que pueden ser
tediesas.

-No encontrar la informacién detallada del
proyecto facilmente.

- Informacién digital poco detalla, dificil de
entender, 0 no existente del proyecta.

-No saber qué/cual elegir.

Figura 3. Canvas perfil de las necesidades del cliente.

Luego de definir el trabajo del cliente, los obstaculos y los resultados se procede a
basar la propuesta de valor satisfaciendo las necesidades basicas tales como encontrar un
apartamento ideal para vivir, que el proceso sea facil y agradable, varios obstaculos se
tratan sobre la falta de informacidn sobre el proyecto de construccion, que sea poco

agradable el buscar la informacion, no sea entendible, claro y conciso.

Canvas propuesta de valor



Creadores de ganancias

-Usar caucha molido reciclado con el fin de que el cliente
adquiera un activo sostenible, v satisgata su deseo de ayudar al
medio ambiente.

-Adquirir cierto status social debido a tener vivienda propia.
-Realizar publicidad por medic de canales optimos por
los cuales la informadidn llegara de forma eficaz al
cliente sin que este tenga que realizar grandes
busquedas.

-Capacitar asesores para dar un excelente
servicio comercial del proyecto.

Productos
y servicios

-Apartamentos modernos
y sostenibles para que el
cliente alcance su
independencia.

-Pagina web disefiada oo
moderna, minimalista v de uso oo
facil.
| oo
-Redes sociales para llegar al ao Calmante de dolores
cliente y mastrar informacién

sobre el proyecto.

-Realizar un disefo de pagina web facil
de usar, con un disefio vanguardista y
modemo que genere satisfaccian al verlo y
mantenga al espectador mirando y navegande por
nuestra pagina web.

-haostrar en la pagina web toda la informadcion necesaria,
para que el cliente no sienta que lefalta algo.

-Realizar Renders de alta calidad para que el cliente pueda tener
una idea de como se vera el apartamento sin salir de su casa ni tener
que desplazarze a un apto modelo,

Figura 4. Canvas propuesta de valor para satisfacer las necesidades del cliente.

El reto de innovacion que se quiere solucionar es coémo ofrecer un producto de bienes
raices que satisfaga las tendencias globales y de consumidores sobre el cambio climatico y
productos sostenibles. La propuesta de valor es construir edificaciones de vivienda con
el caucho reciclado molido como material de construccion y de esta manera satisfacer
la necesidad del consumidor de adquirir bienes eco-amigables y contribuir con el
medio ambiente. Esta propuesta de valor se basa en la variable de Novedad, no es algo
nuevo en el mercado, pero es poco comun, casi ninguna constructoras utilizan materiales
reciclables en sus proyectos, ya que su manejo requiere de experiencia y de expertos en el
tema para el manejo del mismo, ademéas como empresa se debe ser responsables y tratar de

mitigar los impactos ambientales que ocasionan con las construcciones.
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Por medio de las anteriores herramientas se puede concluir que para el cliente es

importante un buen material digital, ya que al tener una buena plataforma que le brinde la

informacion de manera adecuada se estdn mitigando sus preocupaciones y haciendo su

experiencia mas satisfactoria en el mundo de la inversion e innovacion.

Los medio por los cuales se quiere llegar a cumplir estos objetivos son los

siguientes:

Principalmente se debe implementar una pagina web, una plataforma donde el
cliente puede conocer todos los datos de la empresa, los proyectos detalladamente,
con datos como localizacion del proyecto a construir, ciudad y direccion, podré ver
los planos del proyecto, informacion sobre planos por planta, planos individuales
de cada tipo de apartamento, nimero de habitaciones, bafios, distribucion de
salones, cocina, patio, terraza, de cada tipo de apartamento, también mostrara
informacion sobre el edificio en general, si cuenta con salas comunes como
gimnasio, lavanderia, recepcion, parqueadero. Las caracteristicas importantes para
que nuestra la web sea notable y podamos retener al espectador son las siguientes:
-Disefio moderno, minimalista y organico, ya que el segmento de clientes son
personas de 25 a 35 afios quienes suelen consumir contenido tipo “millennial” es
importante mantener esa estética.

-Estructura de la web de facil manejo.

-Se debe incluir un segmento en la web que hable sobre la propuesta de valor, sobre
como la empresa ayuda a combatir la contaminacion, informacion de como
implementamos el caucho molido en la construccion, y la eficacia y seguridad de

usar este material como agregado en la construccion.
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Redes sociales, el comercio cada vez se vuelve mas digital, y el papel que cumplen
las redes sociales es esencial, el segmento de clientes pasa un buen tiempo
promedio navegando en redes sociales, es importante tener presencia en ellas, ya
que el segmento de clientes suele hacer seguimiento de sus marcas y empresas de
interés por medio de redes sociales, de esta manera se enteran de sus noticias,
novedades, productos, y demas. Las redes sociales mas potenciales que
implementaremos seran Instagram y Facebook, un especialista en ellas se encargara
de manejarlas.

Otro punto importante sobre las redes sociales es la publicidad que se puede hacer
alli, las pautas en redes sociales no son muy costosas y son muy eficientes, ya que
los algoritmos de estas las muestran a sus usuarios basados en los contenidos que

ven y que buscan recientemente.

Search marketing & Google, es importante pautar en SEO, ya que esta estrategia

hace posicionar la pagina web en Google, de esta manera cuando nuestro segmento
de clientes busque palabras clave como “venta apartamentos en Bogota” la pagina

web de la empresa sera de las primeras opciones que el buscador mostraré al

espectador.

En cuanto a la comunicacién con el cliente, la pagina web tendra implementado un
Chat Bot, que le proporcionara al clientela informacion béasica sobe el proyecto,
habra un segmento de “contactanos” donde el cliente podra realizar sus consultas y
le responderemos via mail y whatsapp, también para una atencion mas

personalizada se hara via contacto telefdnico.
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Para analizar cudl serd la relacion con los clientes, donde empieza y donde termina, se

trabajara en cada punto de contacto que se concluy6 con la herramienta Mapa de
Experiencia, en cada punto de contacto se estableceran las estrategias de marketing
Optimas para que la relacion con el cliente sea excelente.

Puntos de contacto, que hace el cliente y estrategias de marketing para optimizar la

relacién con el cliente en cada item.

El cliente conoce la empresa, el cliente conoce la empresa por medio del voz a voz,
mediante las herramientas digitales y pautas que se implementaran y se centra la idea
en que el cliente conoceré la empresa navegando en internet y en redes sociales. Aqui
empieza la relacion con el cliente, asi que se debe usar una buena estrategia para
abordarlo, la estrategia de marketing en este punto seran ofensivas, debido que lo
interesante es captar nuevos clientes, y por la naturalidad del bien que se ofrece a la
fidelizacion del cliente ayudara a contar su experiencia con sus personas cercanas, mas
no a que el cliente compre de nuevo un apartamento frecuentemente. Aqui se crea una
solida imagen de la empresa, que sea notable, diferente, orgénica, y que se diferencia
de las demas constructoras por el sello ambiental. Mediante pautas en redes sociales y
un muy buen posicionamiento en SEO se mostrara el proyecto y un mensaje claro que
indique que se esta haciendo el cambio con materiales reciclados de construccion.
También la pagina web estara bien construida, mostrando la informacion que el cliente
necesita para querer averiguar mas a fondo, y que desee adquirir el inmueble.

El cliente agenda una cita con el asesor, el cliente busca el nimero de la empresa, se
comunica via telefénica con el asesor y elige una fecha para la cita, se puede
comunicar via whatsapp, o correo electronico, también se le proporciona al cliente la
oportunidad de personalizar el medio de comunicacion que desee usar, y con el que se

sienta mas comodo, ademas que se le brinda una excelente atencion, rapida, amable, y
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concisa. Una estrategia que se utiliza es la singularizacion del servicio, la atencion
sera llamando al cliente por su nombre, asi se hard que sienta una atencion méas
personal y célida.

El cliente va a la cita con el asesor, el cliente se dirige a la oficina, obtiene una breve
presentacion de la empresa, conoce informacion sobre precios y aspectos fisicos del
proyecto. Al igual que en el punto anterior se implementara la singularizacion del
servicio, se llamara al cliente por su nombre, Ademas de tangibilizar la atencion,
ofreciendo bebidas como agua, café, té o soda y se le obsequiara al cliente un detalle,
ya sea como un esfero o una libreta con el logo de la marca, para que recuerde y sienta

que se le brindo una buena atencién.

El cliente conoce el apartamento modelo, se dirige al apartamento modelo, recorre
el espacio, analiza el espacio, conoce los tipos de apartamentos que se ofrecen y
decide si le gustaria vivir en uno asi o no.

El cliente se informa sobre la financiacion, el asesor le hace un estudio de credito al
cliente, el cliente obtiene informacion sobre el monto minimo de la cuota inicial,
periodo maximo y minimo de pago, valor de las cuotas mensuales. En este punto se
debe denotar la calidad del servicio, también ser claros y tener en cuenta que los
precios son fijos, darle la tranquilidad al cliente de que las cuotas que se informan son
totalmente transparentes, y fijas, no habra cambios ni alzas en las cuotas a menos que
el cliente incumpla lo pactado.

El cliente separa el apartamento, el cliente elige el tipo de apartamento que quiere,
elige el piso que preferira, paga un pequefio monto de dinero para separar el
apartamento, en este punto de contacto lo esencial es la buena atencion del asesor que
le estd haciendo el proceso de compra. Una vez el cliente separa, ya se convierte en

nuestro cliente, ya ha iniciado el proceso de adquisicion del inmueble, es importante



hacerle saber que la empresa seguira estando al tanto de todo lo que pertenece al
cliente, se le enviaran mail de notificaciones de como va el proceso de construccion,
como van los tiempos, y demas.

El cliente paga la cuota inicial, este punto de contacto es el menos agradable de
todos, ya que el cliente estd pagando una gran cantidad de dinero, lo ideal es hacerle
saber que esté invirtiendo su dinero en su propio proyecto de vida, ser bastante
empaticos y diferenciar la calidad del inmueble que est& adquiriendo.

El cliente recibe el apartamento, el cliente se dirige al edificio, conoce las
instalaciones del edificio, le ensefian su nuevo apartamento y le hace entrega de sus
llaves, le ensefian las politicas de convivencia del edificio. Aqui se opta por una
atencion mas personalizada, ya se tiene una relacion con el cliente, el asesor que le
hace entrega de sus llaves y lo guie a su apartamento lo hara sentir como en casa,
siendo muy amable y amigable, y le dara un tour por el edificio para que conozca toda
la edificacion y sus areas comunes.

El cliente se muda, el cliente se muda a su nuevo hogar, lleva todas sus pertenencias
al nuevo apartamento, conoce el personal que trabajara en el edificio, conoce a los
otros habitantes del edificio. En este punto es vital que el cliente se siga sintiendo
importante para nuestra compafiia, lo que menos se quiere es que tenga la sensacién de
que ya la empresa logro esa venta y ya no importa, y no es asi, el personal que trabaja
en el edificio sera capacitado para ser muy empatico, darles una calida bienvenida y
ofrecer su ayuda en todo lo que necesite en su mudanza.

El cliente paga las cuotas mensuales, se le hara un acompafiamiento mas
informativo, sin llegar a ser hostigante, normalmente le llegarian los recibos con el

valor y fecha de pago, ocasionalmente se le comunicara por via mail o whatsapp
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opciones para que el cliente se informe de como saldar su deuda méas rapido o méas

lento seglin sean sus necesidades.

En este proyecto la rentabilidad o forma de ganar dinero est& en disminuir el agregado
principal del concreto que serian los gruesos y finos, grava y arena, para integrar caucho
molido al azar (grano grueso y grano fino) en un porcentaje no mayor al 10%, esto hace
disminuir notoriamente el precio de una vivienda para beneficiar al cliente, puesto que la
materia prima, el caucho molido, aparte de ir en el mortero y en el concreto, también va
incluido en los ladrillos.

También teniendo en cuenta las modalidades y canales de pago; el acceso a la
adquisicién del servicio se vuelve mas rentable ya que se da facilidad en el medio de pago;
el mas asequible en estos momentos para el clientes es el préstamo directo con la
constructora ya que sin tanto intermediario y sin tanto papeleo generan el tramite
directamente con la empresa y en el lapso de 8 horas se tiene respuesta a la posible
adquisicién al crédito de vivienda.

El negocio de la constructora, se basa en construir edificios de apartamentos
residenciales y venta de los mismos, se genera aproximadamente una utilidad del 30% del
costo directo de la construccion. La constructora realiza remodelaciones, pero el modelo de
negocio planteado se dirige inicamente a el sector de construccion y venta de viviendas
nuevas. Los medios de pago se haran por medio de una fiduciaria, por lo que esta se

encargara de la administracion del dinero de los compradores.

La empresa esta comprometida con el medio ambiente y para llevar a cabo esta
actividad se tiene un consecutivo el cual es de alli donde nace la constructora que se ha
venido enfocando en realizar sus proyectos con caucho molido como agregado, para ello se
necesita tener mas acercamiento con empresas mejor rankeadas y con afios de experiencia,

para hacer alianzas estratégicas que lleven a promover el producto; se necesitan rondas de
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inversion para categorizar este modelo de negocio, puesto que en el momento solo se
empieza a desarrollar este tipo de proyectos bajo planos, y a lo que se pretende llegar a
corto plazo, es que aparte de tener la casa modelo, también tener méas viviendas ejecutadas
en este material, esto no se ha podido realizar porque el tema de esta innovacion no sea
divulgado fuertemente, por lo tanto no ha tenido alto impacto y apenas fue en el 2017
cuando la vicepresidenta, el director de la ANI, el director de INVIAS y el MINISTERIO
DEL MEDIO AMBIENTE, tomaron la decision de que se podia trabajar con este
producto. A continuacion se enuncian los métodos por los cuales se pretende la realizacién
de esta actividad.

Profesionales de desarrollo WEB: Es necesario contar con estas personas capacitadas y
expertas en desarrollo web, ya que es un recurso necesario para la operacion del area
comercial y de marketing de la empresa,

Ingenieros especializados en el uso de materiales reciclados como material de
construccion: Los ingenieros que se encargan en el desarrollo y el acompafiamiento de
esta union de material reciclado con material estdndar de construccion, tiene que saber el
uso adecuado del porcentaje usado en la mezcla final, no es necesario que sean
especializados Unicamente en el campo del material reciclado pero si es necesario que
tengan el conocimiento adecuado de porcentajes de disminucion del material agregado
principal y el pertinente porcentaje de este agregado reciclado, estas tutorias e inducciones
por supuesto las ofrece la planta de tratamiento del caucho triturado.

Personal de obra: los colaboradores auxiliares de apoyo son los encargados de ejecutar
las instrucciones dadas por los ingenieros encargados del proyecto son de cierto modo los
encargados de que esta mezcla y en general las construcciones se lleven a cabo de la mejor

manera bajo instrucciones especificas.
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Asesores comerciales del proyecto: son el personal principal al momento de contactar al
cliente, por lo tanto es encargado y responsable de seducir al cliente y lograr captar su
atencion al momento de presentar una oferta de un proyecto.

Publicidad: En este campo se abarcan puntos importantes por los cuales se requiere
propagacion en el medio web, con todo el tema de publicidad, el objetivo es entrar por las
redes sociales tales como Facebook e Instagram ya que son las principales y mas fuertes
del mercado.

Publicista y community manager: se requiere un profesional para que maneje las redes
sociales, que disefie publicaciones y material fotografico para pautas en redes sociales y en
la web en general.

Recursos propios: Los recursos se han ido generando a lo largo del tiempo que lleva la
empresa que no ha sido mucho pero si eficiente y de constante trabajo, puesto al apoyo,
pero se ha venido fortaleciendo el musculo de inversionistas, debido a la forma en que se
logra Ilamar la atencion de los clientes con el tema de reduccion de costos, directamente
con los mejores vendedores.

La empresa cuenta con una serie de actividades nucleares ya que se encarga de la
construccion, disefio y remodelacion de edificios, casas y apartamentos, cuenta con todo el
personal calificado como ingenieros, arquitectos, obreros y personal juridico para la
ejecucion de estos proyectos. La actividad principal es la construccidn de apartamentos y
entra a competir fuertemente en el mercado, ya que se ofrece mejores precios porque la
empresa directamente contacta las entidades productoras del material segun lo requerido
por el cliente y segun la zona donde se encuentre, puesto que muchas empresas se enlazan
unicamente con sus productores locales y eso es lo correcto, pero cuando cambian de zona

siguen trabajando con sus mismos productores de material y esto suele general costos de
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transporte y envio adicional. Mientras que cuando se traslada de localidad municipal o
departamental, habrd mejor rentabilidad si se trabaja con las empresas locales.

Proceso de construccion de edificaciones: Este es el desarrollo principal de la
constructora, es la principal fuente de ingresos y desarrollo en el mercado.

Compra del caucho molido a la empresa proveedora: Este es el objetivo principal
puesto que ya se tiene la empresa recolectora del caucho y la planta tratante del material,
ya las alianzas estratégicas estan echas pero con empresas poco fuertes en el mercado, pero
entonces solo es cuestion de tiempo para empezar a ejecutar proyectos de esta envergadura

de viviendas sostenibles a gran escala.

Gestion y desarrollo de la pagina web: Es la principal actividad nuclear a la cual
pretende llegar, en este momento el objetivo es el fortalecimiento de la pagina web ya que
es realmente Util y necesaria para mantenerse al margen con los protocolos de bioseguridad

impuestos por el estado debido a la pandemia.

Principalmente para el avance del modelo de negocio son importantes las recicladoras
de caucho y las empresas encargadas de la trituracion y separacion de la materia prima, en
el mercado ya existen empresas privadas encargadas de la recoleccion de estos
considerados desechos ambientales, las cuales trabajan en asociacion con empresas
ladrilleras y cementeras debido a la aprobacién del estado para trabajar en conjunto con
este material, por tal motivo el acceso a la adquisicion de este producto no es complejo ya

que segun ministerio de ambiente le quita un peso importante de contaminacion al entorno.

La empresa de caucho molido que proveera el material es ECOLLANTAS
GROUP S.A.S. sistema de recoleccion colectivo. Sitio web e informacién de

contacto: https://ecollantas-src.com/

35


https://ecollantas-src.com/

36

:;’

-/

ﬁ{i ECOLLANTAS GROUP...

-\ SISTEMA DE RECOLECCION COLECTIVO
e “A Tiempo y Bien Hecho"

Figura 5. Logo de ECOLLANTAS GROUP.

Las empresas de materiales de construccion como el cemento, arena, agregados,
servicios de transporte, acero, entre otros, son los proveedores basicos ya que de estos

materiales depende la construccion de los proyecto.

La empresa proveedora de cemento sera CEMEX. Sitio web e informacion de

contacto: https://www.cemexcolombia.com/

//CEITIEX

Figura 6. Logo de CEMEX.

La empresa proveedora de agregados sera INAGRETEC S.A.S. TRITURADOS

ARENAS Y GRAVAS. Sitio web e informacién de contacto: https://inagretec.com/

0..°.;°:.o I 1_
AL NAgrereCsas

& ..'.5... TRITURADOS ARENAS Y GRAVAS
Figura 6. Logo de INAGRETEC SAS.

La empresa proveedora de acero para construccion sera DURACERO. Sitio web

e informacion de contacto: https://www.duracero.com/

DURANACERDO

Figura 7. Logo de DURACERO.

Otros socios clave son Facebook, Instagram y Google ya que a estas entidades se

les pagara para promocionar la pagina web y los proyectos.


https://www.cemexcolombia.com/
https://inagretec.com/
https://www.duracero.com/
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Los costos principales son todos aquellos que van incluidos en la construccion
del edificio, a continuacion se presenta una tabla que contiene los precios de cada
actividad necesaria para la construccion del edificio, estos vienen dados por valores
unitarios, y el total de las cantidades de todo el edificio. Los valores estan dados en

pesos colombianos.

Y.
DESCRIPCION UND CANTIDAD ‘ UNITARIO ‘ ¥. TOTAL
UNIDAD BASICA DE VIVIENDA
PRELIMINARES
Lecslizscion yreplantes edificacion M2 430,00 # 4.050.000 | ¢ 1.59d4. 000000
Sub-base Granular Ext. ¥ Compactada Manual e=0,20m M2 2500 % 285836 (¢ T7.147.400
caucho molido M2 15000 % 86.000 | % 12300000
CIMENTACION
Placa de contrapiso e=0.12m en Concreto 3000P S, incl. M. Electrosoldada d=Gmm 1515 | M2 | 10,00 # 106539 | & 11.713.230
\iga de cimentacion 0.20x0,30m en concreto de 3000PSI | ML | 20,00($ 46.051[% 521.020
MAMPOSTERIA
Muro en ladrillo estructural perforacion verticallb, 5x12425) M2 1.700,00) 71556 | ¢ 121,645,200
Grouting &n concreto de 15Mpa para dovelas (0,6x0,6) ML N571.64| % 73687 | % £5.481.162
Pafiete liso sobre muro mortero 14 E=0,02 M2 2443441¢ 48000 | ¢ N7E73.120
Estuco v pintura a 3 manos M2 67144 4 13.475 | $ 3.047. 654
INSTALACIONES HIDRAULICAS
Fed de distribucion interna de PYC-TP 12" incl. B purtos hidraulicos, 1llace de cirne v 2 llaves UND 1200]% 331022 [ $ 4 6932 264
Tanque plasuci?lde S00 litros con conexidn entrada FYC 112", SALIDA EN 1" Incl llave de corte 12.00] % 5311 | ¢ 37392
en cada conexion UMD
INSTALACIONES SANITARIAS
Red saruta.rla.lnte"rna en Tuberia F"\."lC—S 2"-4" (3 puntos sanitarios 2°, 2 puntos sanitanios 37y 1 12004 so2sol|s 9.630.012
punte sanitario 4", Incluye encavacion UND
Red de desague de aguas lluvias 4", Incluye excavacion UND 12,000 ¢ 467864 | ¢ 5.614. 368
Caja deinspeccion de 0,620,6:0,6 enladrills, Incluye Tapa en Concreta 3000PS] 1 [n] 12.00( 4% 274680 )| % 3.296.160
Caja de inspecion de aguas lluvias 0,740.720.4 en ladillo. incl. Tapa de concreto 3000 PSly
rejilla de aluminio 0,3:0,3 I n] 12.00/ % 404.057 | & 4.848.68¢
INSTALACIONES ELECTRICAS
Salida punto electrico [tomacommients T10v) UND 36.00|% 80620 | % 7.733.520
Salida tomacorisnts tipe GFCI UND 36,00|% 166348 | $ £.010.128
Salida punto electrico Monof azsico-Alumbrado UND 36,000 % 121040 | $ 11613540
SIUb—.acome!lda[395+1*10] entre tableta y caja de medidor (Incluye tablero de distribuvion 12 12.00|¢ 20503 | ¢ 7 448,038
circuitos con 4 brakers) UND
Caja para medidor bifasico, incluve wiberia galvanizada v capacets D 1200|% 212655 (% 2551860
Puesta atierra sencilla incluve caja de inspecion UND 12.00)% 543281 (% 6.519.372
ENCHAPES
Enchape para muro en ceramica formata rectangular [ M2 [ 1E0,00[$ 52330]¢% 3.475.400
Enchape para pisos en ceramica 0,3310,33(bafo): Inc, Alistado en mortera | Mz l 130,43' $ 75642 | $ 3.869.768
CARPINTERIA METALICA
Puerta enlamina Cal 20 con cerradura, Inc Marcol1,0442 321 reja en tuba hexagonal, Vidria 4n ND 12,001 % 5100280 | % £.123.360
Puerta enlamina Cal 20 con pasadar, Ine Mareal 1,042, 32 antic arosive y pintura color alumin UnD 1200| % 310607 | $ 3.727.284
ventana (1,4du1 65)para sala marco en lamina, vidiio dmm.incluye anticormosivo u pintura UND 1200 ¢ 42524 [ # 5.138.568
\Ventana [1.9541.65)para alcoba 1.marco en lamina, vidrio dmm.incluye anticomnosivo y pintura in] 1200]% 5423572 | # 6.508 464
Vertana [1,49:1,65)para alcoba 2 marco en lamina vidio dmm.incluye anticorosive v pintura UND 12,00{% 391265 (% 4.215.180
Vertana (0. 78-0 60)lpara cocina,marco en lamina, vidrio 4mm.inclaye anticonosivo y pintura D 1200)1¢ 1912584 [ $ 2.235.408
Puerts enlamina Cal 20 con pasador , Incluye marcol0,85:2,23) n] 12,00]¢ 285531|¢% 3427.092
APARATOS SANITARIOS Y OTROS
Camba sanitatio lines economica color blancalSanitarios lavamanas duchalincluve ariferia UMD 1200]% 522513 | % B.270.228
Meson en acero inoxidavle de 1.2040,6m con escuridero incluye griferia UND 12,00{$ 373661 (% 4.483.932
Lavadero prefabricado incluye baze enladrillo uno 1200]% 413245 | $ 4 358 976
Division para baro en aluminio v lamina acrilica Mz 2100| ¢ 281764 | ¥ 5.904 444
| SUB-TOTAL PROYECTO VIVIENDA BlSI:Al 2.452_441.606,24 I

Tabla 10. Costos de la construccion del proyecto.



Pesos colombianos Euros
Subtotal proyecto 5 2452441606 | € 557.373
Administracion 10%| 5 245,244,161 | € 58.737
Imprevistos 1%| 5 24,524,416 | € 5.574
Utilidad 30%| S 735.732.482 | € 167.212
Costo indirecto 5 1.005.501.058 | € 228523
Costo total proyecto 5 3457942664 | € 785.896

Tabla 11. Costos indirectos de la construccion del proyecto.

El costo total de la construccion de un edificio de diez apartamentos es de

$3.457.952.664 COP o € 785.900 aproximadamente.

El periodo de construccién del edificio es de 3 afios, y durante ese tiempo se
implementaran las nuevas herramientas digitales y se gestionaran las redes sociales y la
pagina web, la siguiente tabla muestra los costos de cada recurso necesario para la creacién
y gestion de la pagina web y las redes sociales durante el periodo de construccion del

edificio de 3 afos.

Costo por periodo| Periodo  |# periodos Total
Desarrollo pdgina web s £.500.000 dnico 1 5 2.500.000
Dominio pdgina web 5 91.170 anual 3 5 273.510
Branding de la marca 5 2.500.000 dnico 1 5 2.500.000
Gestidn redes socialesy web | 5 2.800.000 mensual 36 S 100.800.000
Inversidn pautas 5 15.000.000 lnico 1 S 15.000.000
Total ¢ 127.073.510

Tabla 12. Costos de las herramientas digitales a implementar.

El costo total de la creacion y gestion de redes sociales y pagina web en el periodo de
tres afios es de $ 127.073.510 COP o € 28.880.

Los costos de la atencion al cliente en el periodo de 3 afios estan constituidos de tres
asesores capacitados que atenderan de manera presencial y via telefénica, a cada uno se les
pagara un sueldo de $2.000.000 COP mensuales para una totalidad de $ 216.000.000 COP

0 € 49.000.
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Descripcion c/u Cantidad Total
Boligrafos con el logo de lamarca | $ 1.100 1000| $ 1.100.000
Agendas con el logo delamarca | $ 2.150 1000( $ 2.150.000
Total S 3.250.000

Tabla 13. Costos de los obsequios a regalar al cliente.

Por ultimo se dara obsequio en las visitas presenciales de los clientes, los costes de

estos obsequios son los siguientes

El total del costo de la atencion al cliente sera la suma de los salarios de los asesores y

el costo de los obsequios, este valor es de $219.250.000 COP o € 49.830.

Para saber el costo general del modelo de negocio y estipular en el valor de venta de
cada apartamento y el valor de ganancias que generara el modelo de negocio, se tendra que
sumar todos los costos y se dividira el valor en 10 que es el nimero de apartamentos que

se venderan.

Descripcidn Costo
Construccion del edicifio 5 3.457.942.664
Pagina WEB y redes sociales| 5 127.073.510
Atencion al cliente s 219.250.000
TOTAL § 3.804.266.174

Tabla 12. Costo total del modelo de negocio.

El costo total del modelo de negocio es de $ 3.804.266.174 COP o € 864.600. El costo
unitario de un apartamento seria de $ 380.500.000 COP o € 86.460. Las ganancias seran el
30% del costo de la construccion, es decir $ 735.732.482 COP o € 167.212, por lo que las

ganancias por cada apartamento vendido seran de $ 73.573.248 COP o €16.721.

5. CONCLUSIONES

* Es necesario sobresalir en el mercado, por ello se identifico que cada dia mas emergen
nuevas empresas, mas competencia y como empresa se debe definir en que se quiere
diferenciar, que se va a ofrecer al cliente potencial, para que él sea quien tenga cierta

preferencia por determinada empresa o cierto producto, es ahi donde se debe dar un valor
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agregado al producto y al servicio. El valor afiadido que se quiere dar a la empresa es el
sello ambiental, ofrecer un activo sostenible, construido con caucho molido reciclado, de
esta forma se aprovecha el recurso que puede ser contaminante y de esta manera se mitiga

el impacto ambiental.

* Se concluyo que el activo que se ofrece son apartamentos de mediano precio, segun los
valores que se tuvieron de referencia al clasificar los clientes, donde se determiné que el
presupuesto de los clientes de clase media para adquirir un apartamento es de $ 50.000.000
COP a $ 400.000.000 COP, sostenibles, por esto el segmento de clientes son personas
entre 25 y 35 afios de edad, que quieren buscar la independencia, que tienen los medios
para adquirir un apartamento del precio que se ofrece, es por eso que se debe hacer la
centralizacion en este publico, satisfacer sus necesidades, utilizar canales que ellos

consumen para darles a conocer la empresa.

* Se determind que los canales por donde se le da a conocer el producto al cliente es muy
importantes, en la actualidad cada vez es mas popular el e-commerce, el comercio online,
nuestro segmento de clientes estd muy relacionado con él, realiza muchas compras online,
paga sus obligaciones y servicios por medios digitales, es por eso que se necesita hacer
presencia en estos medios ya que el cliente suele buscar lo que quiere adquirir siempre por
internet. Por ello es necesario aprender para mejorar e implementar estas herramientas
digitales, implementar una pagina web y redes sociales, y la publicidad manejarla por estos

medios, de esta manera se captara mas facil y eficaz la atencion del cliente.
* Se identifico que el objetivo principal como empresa siempre es el cliente, ese cliente
que no estd muy relacionado con la empresa, pero que con los procedimientos adecuados

podemos captar su atencion.
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* Luego de realizar todos los procedimientos para la innovacién, se concluy6 que los
productos de estereotipo simplificado se pueden llevar a ser un producto exitoso manejado
de la manera correcta y con los conocimientos adecuados.

*La Mision deja conocimientos sobre como innovar en un producto mediante el modelo
EMOI, pese a que solo se profundizo en el segmento de clientes, el modelo EMOI tiene
mas fases y aspectos en el que se debe enfatizar que a la larga deben ser adquiridos de

manera autdbnoma y profesional por cada estudiante.
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