[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

TESIS
PROPUESTA DE UN MODELO DE NEGOCIO
PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL
AREA DE COMERCIALIZACION DE LA

EMPRESA CONSTRUCTORA GALILEA SAC,
SUCURSAL LAMBAYEQUE

PARA OBTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Autor :

Bach. Cancino Ugaz Raul Martin

Asesor:
Mg. CelsoPurihuaman Leonardo

Linea de Investigacion:

Gestion y Competitividad

Pimentel- Peru
2018



[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN



FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

TESIS:

PROPUESTA DE UN MODELO DE NEGOCIO
PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL
AREA DE COMERCIALIZACION DE LA
EMPRESA CONSTRUCTORA GALILEA SAC,
SUCURSAL LAMBAYEQUE

PARA OBTAR EL TITULO PROFESIONAL
DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Autor:
Cancino Ugaz Raul Martin

PimentelT Peru

2018

Propuesta de un modelo de negocio para mejorar la productividad
del area de comercializacién de la empresa Constructora Galilea
SAC, sucursal Lambayeque



Aprobacion de la tesis

Mg. Celso N. Purihuamén Leonardo.

Asesor Metodologo

Mg. Portella Vejarano Hubert
Asesor Especialista

Mg. Bocanegra Garcia Miguel
Presidente de Jurado

Mg. Izquierdo Espinoza Julio
Secretario(a) de Jurado

Mg. Portella Vejarano Hubert
Vocal / Asesor de Jurado



Dedicatoria

A Dios.
Por haberme permitido llegar hasta este punto y dado salud para lograr

mis objetivos, ademas de su infinita bondad y amor.

A mi familia.
Por su apoyo en todo momento, por sus consejos, sus valores, por la

motivacion constante que me ha permitido ser una persona de bien.

A mi asesor y jurados.
Mg. Celso Parihuaman, por su gran apoyo y motivacion para la
culminacién de mis estudios profesionales y para la elaboracion de esta
tesis; al jurado en general por su constante colaboracién y aportes a la

mejora de la presente investigacion.



Agradecimiento

En primer lugar darle gracias a Dios Padre, quien con su sabiduria infinita y su
buena voluntad me ha permitido desarrollar mi potencial para el logro de la

presente tesis, con el fin tnico de sobresalir en la vida diaria.

A mis padres Maria Luz Ugaz de Cancino y Victor Raul Cancino Vargas. Por
darme la vida, quererme mucho, porgue aungue no se encuentren conmigo
tengo la certeza que siempre me estan cuidando y dando fuerzas para seguir

adelante tomando buenas decisiones en mi vida como profesional.

A mis hermanos Marleni, Cesar y Herbert Cancino Ugaz. Por ser importante en
mi superacion personal y el ejemplo como hermanos mayores, gracias por
apoyarme siempre y ayudarme a salir adelante a pesar de las caidas que he
tenido por brindarme el apoyo incondicional.

A mi esposa Rita Ortiz de Cancino y mi suegro (Pachi) Pepe Alcibiades
Ortiz. Por ser un pilar muy importante para poder lograr culminar mi
carrera profesional de administracion. El apoyo que ustedes me
brindaron a lo largo de mi carrera fue una bendicién para mi, doy
gracias a Dios por ponerlos en mi camino, me ayudaron tanto por
conocimiento, como psicolégicamente, apoyandome dia a dia, gracias
por darme una carrera para mi futuro, todo esto se los debo a ustedes
iGracias!

A mis docentes en general, quienes han sido guias fundamentales para
encaminar correctamente mi objetivo.



INDICE

DI=To[[or=1 (o] 4T VPP PPPPPPPPPPP 5
AGradeCimIBNTO ........cooiiiiiiiiiiii e 6
INDICE ...ttt 7
RESUMEN ... e 10
ADSITACT. ... 11
INTRODUGCCION ...ttt 12
CAPITULO |: PROBLEMA DE INVESTIGACION ......cccceeveevecieciennne, 15
1.1 Situacion ProblematiCa..............ueeeeeieeiiiiiiiiiieeee e 16
1.1.1 A nivelinternacional.............ccccuiiiiiiiieiiiiiiiieee e 16

1.1.2 Anivel Nacional..........cccccciiiiiiiiiiiiie e 18

1.1.3 AnNIvellocal.......ccuiiiiiiiiiiee e 20

1.2 Formulacion del Problema............cccccooiiiiiiiiiiiiiiieieeeee 21
1.3 Delimitacion de la Investigacion .............cccceeeeeieeei e 21
1.4 Justificacion e Importancia de la Investigacion.................cc...... 22
1.5 Limitaciones de la Investigacion .............cccvvveeeieeeeeniiiiiiiiieeeeen. 23
1.6 Objetivos de 1a INVESHIgAaCION............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiianes 23
CAPITULO I1: MARCO TEORICO .....ocuiiiriiieicieeesieisee s 25
2.1 Antecedentes de EStUdiOS...........ccooeveiiiiiiiiiieeee e 26
2.1.1. A nivelinternacional.............cccoooiiiiii 26

2.1.2. Anivel nacional..........cccoooeiii i 29

2.1.3. Anivellocal.........cooooooiiiii 30



2.2, EStado del Arte......coooeeeeeeeeeeeeeeee 31

2.3. Base Teorica CientifiCas...........cccuveiiiieieeeiiiiieeeee e 34

2.3.1. Modelo de NEQOCIO........cceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 34

2.3.1.1. Elementos de los modelos de negocio.............. 36

2.3.1.2. Perspectiva de los modelos de negocio............ 39

2.3.1.3. Tipos de modelos de negocio. .......ccccccceeennnnnn. 41

2.3.2. Capacidad y estrategia ..........cccevvvrrvriiieeeeeeeeeeiiiie e 51
2.3.2.1. La capacidad puede ser planificada a corto,

medio y 1argo plazo .........cccccvvviiiiiiii 51

2.3.2.2. Elementos de la capacidad de produccion:....... 52

2.4. Definicion de la terminologia ...........eeevviieeiiiiiiiiiiiieee 55

CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO .....ceiiiaeririinieieieeneaeeeens 58

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion...........cccccoevviiiiiiiiieieeeee e 59

3.1.1. Tipo de INVESHIQACION .......cceerieeeiiiiiiiiiieeee e 59

3.1.2. Disefio de Investigacion............cccceeveeeeeeiiiiiiiiii e, 60

3.2. PobIacion Y MUESHIA ...........uiiiiieeeeieeeiie e eeeeeaans 60

3.3, HIPOLESIS. ..o 61

3.5. Métodos, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos... 62

3.6. Procedimiento para la recoleccion de datos................cccceeeeens 64

3.9. Criterios de rigor cientifiCo...........ccovvvviiiiiiiie e, 65

CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS ..ottt 66

4.1.

Resultados en tablas y graficos.............ccccciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie 67



4.2. Discusion de ReSUItATOS ... c..eeniee e, 79

CAPITULO V: PROPUESTA DE INVESTIGACION........cccceveeverennee. 83
CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES............. 101
6.1, CONCIUSIONES......uuieiiiiiie e e e 102
6.2. RECOMENACIONES........ccvviiiiiieeeeeeeeece e e e e e eeaens 103
REFERENCIAS ..ottt 104
ANEXOS ...ttt ettt 107



Resumen

La presente tesis de investigacion se ha desarrollado en la empresa
Constructora Galilea S.A. la cual ofrece el servicio de construccion y
comercializacion de viviendas a nivel nacional, tomando como estudio la sede
ubicada en la ciudad de Chiclayo, en donde se ha detectado la problematica

descrita en la investigacion.

El objetivo de la investigacion es proponer un modelo de negocios que le
permita mejorar la productividad del area de comercializacion en la empresa
constructora Galilea S.A.C. Se realiza un estudio es de tipo descriptivo y
propositivo, con un disefio no experimental; donde se conté con una poblacion
de 50 trabajadores los mismos que conformaron la muestra de quienes se
obtuvo la informacién, determindndose aspectos que influyen en la

productividad del area comercial de la empresas constructora.

Los resultados muestran que la empresa no cuenta con un modelo de negocio
indicado para comercializar sus productos, viéndose afectado su nivel de
ventas mensuales y su deficiente proceso de comercializacion por parte de los
trabajadores de dicha area. Por lo que se recomienda la aplicacién de la
propuesta de investigacion, ya que, se ha realizado como un aporte a brindar

soluciones enfocada en las necesidades de los clientes y de la empresa.

Palabras clave: Modelo de negocio, administracion de produccion,

productividad y comercializacion.
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Abstract

This thesis research was developed in Galilee SA Construction Company,
which offers the service building and selling homes nationwide study taking as
the headquarters located in the city of Chiclayo, where it has detected the
problems described in the investigation.

The aim of the research is to propose a business model that could improve
productivity marketing area construction company Galilee SAC A study is
descriptive and purposeful type with a non-experimental design is performed,;
where it had a population of 50 workers the same that formed the sample from
whom information was obtained, determining aspects that influence the

productivity of the commercial area of the construction companies.

The results show that the company does not have a business model suited to
market their products, being affected their level of monthly sales and poor
marketing process by workers in that area. So the application of the research
proposal is recommended, as has been done as a contribution to providing

solutions focused on the needs of customers and the company.

Keywords: Business model, production management, productivity and

marketing.
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INTRODUCCION

La globalizacién y la evolucion de los mercados han llevado a que dia
tras dia los clientes sean mas exigentes. Esta situacion ha sido el
resultado de la interiorizacion de altos parametros de calidad basados
en mayores niveles de conocimiento, permitiéndoles tomar a los
consumidores tomar mejores decisiones y otorgandoles un alto poder de

negociacion frente al mercado.

La creciente actividad laboral de las personas a permitido en los ultimos
afios la aparicion de gran cantidad de empresas, entre las principales
tenemos a las del sector construccion, resultado directo de los procesos
de fusiones y adquisiciones llevados a cabo en nuestro pais. Por ello,
destacamos que el mercado inmobiliario y de construccién ha
experimentado en la dltima década una tendencia de crecimiento
sostenido, favorecida por la buena coyuntura y el progresivo grado de
externalizacién de los servicios de construccién por parte de empresas

privadas.

Segun Porter (2010), en este tipo de industrias, por lo general, el
progreso es muy restringido. La mayoria de veces, empresas que
invierten en programas de mejoramiento operacional y de calidad,

compiten con empresas de muy baja calificacion respecto de la forma
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con gue gestionan sus obras. Esta situacion coloca a empresas que se
preocupan por la calidad de su producto a competir con otras que no lo
hacen y que no ofrecen ninguna garantia al cliente.

La investigacion se divide en seis capitulos los cuales se dividen de la

siguiente manera:

Capitulo I: contiene el Problema de Investigacion, donde esta la situacion
problematica, ademas esta la formulacion del problema, delimitacion de
la investigacion, justificacion e importancia de la investigacion,

limitaciones de la investigacion, y los objetivos.

Capitulo II: contiene el Marco Tedrico, en el cual se da a conocer los
antecedentes de estudios, el estado del arte, las bases teéricas

cientificas y la definicién de la terminologia.

Capitulo llI: contiene el Marco Metodoldgico, es decir la metodologia a
ser utilizada seguido por el tipo y disefio de investigacion, poblacion y
muestra, hipétesis, operacionalizaciéon, métodos, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, los criterios éticos y criterios de

rigor cientifico.

Capitulo IV: contiene el Analisis e Interpretacion de los Resultados,

donde se observa los resultados estadisticos en tablas y graficos

13



obtenidos de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos,

ademas esta la discusion de resultados.

Capitulo V: contiene la propuesta de la investigacion.

Capitulo VI: contiene las conclusiones de la investigacion y las

recomendaciones en base a las conclusiones.

14



CAPITULO I: PROBLEMA DE
INVESTIGACION
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1.1 Situacién Problematica

1.1.1 A nivel internacional

Las empresas constructoras e inmobiliarias se ven enfrentadas a
un mercado altamente competitivo, por lo que, deben buscar
nuevas formas para mejorar sus niveles de aprobacion ante los
clientes. Es por esto, que desde la década de los noventa se
utiliza la serie de normas ISO 9000, que permite a las
organizaciones mejorar sus estandares de calidad. (Gomez D.,

2010)

Hoy en dia, el incremento de la competitividad del sector
construccion ha generado a que las empresas estén obligadas a
optar nuevas formas de trabajo para lograr mantenerse en el
mercado, por lo cual se han disefiado modelos de negocio
enfocados a mejorar la productividad, logrando incrementar el

nivel de aprobacioén del cliente.

En la actualidad las empresas inmobiliarias y constructoras tienen
la misién de cumplir con un requisito esencial, que es entregar
calidad, la cual es exigida por los clientes, derivadas de la
globalizacion y las demandas sociales. Las empresas al cumplir

con este requisito podran alcanzar una razonable confianza en
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gue las expectativas esperadas por el cliente o el usuario queden

satisfechas.

Segun Benavidez V., (2010), desde el punto de Vvista
macroecon- mico se puede dest
construccién contribuye notablemente a la actividad econdémica.
En el caso de Chile, en los ultimos tres afios la construccion
presento el 6,9% del PBl y el 7,9% del empleo. Mas en patrticular,
la actividad inmobiliaria, medida a través de la construccion y la
venta de viviendas, supone un significativo aporte al ciclo
econdémico, debido a la amplia variedad de sectores que
involucra: desde provision de materiales hasta servicios

financieros.o

Justamente por el impacto que tiene en el empleo y en la actividad
econdmica es que también el Estado impulsa politicas para
estimular permanentemente este sector, entre las principales y
mas efectivas son: franquicias tributarias para las empresas que
se dedican a la construccién de viviendas y crecimiento y
expansibn en la entrega de subsidios habitacionales a

personas, ampliando su oferta a la clase media.

17
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1.1.2 A nivel nacional.

Lépez A., (2013) analista econémico, manifiesta que el
gran impacto que estan causando los programas de vivienda que
foment a el estado, tales como fAiTecho
la economia del pais, se ha visto reflejado en el crecimiento
econdmico del sector construccion en los ultimos 4 afios. Asi, de
acuerdo al INEI, el PBI del sector crecié 7.9% en el 2010, 4.9%
en el 2011 y 4.7% en el 2012. Este movimiento econémico ha
originado también un aumento del numero de empresas

constructoras e inmobiliarias.

De acuerdo con el autor, existen indicadores que se favorecieron
gracias al incremento del sector construccion, esto debido a que
empresa del sector mantienen modelos de negocios muy bien
constituidos y enfocados a brindar productos de calidad a sus
clientes, pese a ello aun existe un buen porcentaje de empresas
de construccién las cuales no cuentan con un buen disefio de su
modelo de negocio, reflejado en la aparicion de deficiencias y

problemas de comercializacion.

Segun Porter M., (2010), en este tipo de industrias, por lo general,
el progreso es muy restringido. La mayoria de veces, empresas

gue invierten en programas de mejoramiento operacional y de
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calidad, compiten con empresas de muy baja calificacion respecto
de la forma con que gestionan sus obras. Esta situacion coloca a
empresas que se preocupan por la calidad de su producto a
competir con otras que no lo hacen y que no ofrecen ninguna

garantia al cliente.

A través de un adecuado modelo de negocio, una empresa
constructora tiene mayores posibilidades de concretar ventas y
mantener un buen nivel de productividad, pero no todas estas
cuentan con las técnicas o herramientas adecuadas para lograr el

buen funcionamiento del modelo de negocio.

Segun Souza et al. (2005), los indicadores consisten en
expresiones cuantitativas que representan una informacion
obtenida a partir de la medicién y evaluacién de una estructura de
produccion, de los procesos que la componen y/o de los

productos resultantes.

Estos constituyen una herramienta gerencial de extrema
importancia para una empresa, ya que pueden servir para
controlar el avance y tomar acciones correctivas, comparar los

rendimientos reales con los rendimientos considerados en el
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presupuesto, evaluar la eficiencia de nuevos métodos o

tecnologias.

En el pais existen pocos estudios acerca de la productividad y

calidad en el sector. Uno de los estudios realizados en nuestro

pais acerca de la productividad, fue elaborado por el Prof. Virgilio

Ghio Castillo. Los resultados de esta investigacion dieron lugar al

' i bro AiProductividad en obras de cons:
y propuestao del Fondo Editori al de
Catolica del Pera. Este libro presenta un panorama actual de la

productividad de mano de obra en la construccién peruana y

brinda herramientas para mejorarla a través de politicas de

gestion de la produccion adecuadas.

1.1.3 A nivel local

Respecto a la problematica de la empresa Constructora
Galilea S.A.C., se ha detectado una disminucién en la venta de
viviendas con respecto a afos anteriores debido a diversos
factores los cuales estan relacionados con la actividad directa lo
gue obstaculiza al logro de metas y objetivos de mediano y largo

plazo plazo.
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Hoy en dia, con la aprobacion de grandes proyectos para la venta
viviendas, la empresa se ve en la necesidad de establecer
estrategias para el incremento de la productividad del area
comercializadora, por lo que con una propuesta de un modelo de
negocio permitird establecer las estrategias, procesos y matrices
los cuales serviran para incrementar las productividad y conseguir

el objetivo planteado a nivel corporativo.

1.2 Formulacién del Problema

¢, Como mejorar las Productividad del &rea de comercializacion de la

empresa Constructora Galilea S.A.C. sucursal Lambayeque?

1.3 Delimitacién de la Investigacion

La investigacion se realizé en el area de comercializacion de la
empresa constructora Galilea S.A.C., ubicada en Calle Cuglievan
315 centro de Chiclayo.

El periodo de tiempo de la investigacion fue de cuatro meses los que

transcurrieron de septiembre del 2014 a diciembre del 2014.

21



1.4 Justificacion e Importancia de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion se justifica porque permitira, a la
empresa constructora Galilea S.A.C., comprender de manera
general aspectos relacionados al sector inmobiliario, ya que somos
conscientes de que ya existen en el mercado competidores que
cuentan con experiencia y grandes proyectos finalizados, por lo que
a través de la propuesta de investigacion se pretende brindar
mejoras en el &rea de comercializacion y sus procesos de negocio.
Este conocimiento de la industria permitira conocer méas a fondo el
area del sector inmobiliario, facilitara identificar mas necesidades las
cuales aun no son satisfechas, con la finalidad de incrementar y
facilitar los procesos de comercializacion mejorando las ventas en

los afios mencionados.

Es importante para determinar en qué se debe mejorar en aspectos
relacionados a los procesos del servicio de comercializacion, de tal
forma que se pueda optar por una forma de trabajo adecuado a los
requerimientos de calidad que exigen los clientes actuales cuya
tendencia esta en crecimiento, para lo cual es necesario contar con
un plan de procesos de negocio que sirva de herramienta para

brindar un servicio de calidad al que enfocamos nuestra propuesta.
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1.5 Limitaciones de la Investigacion

En la presente investigacion se han presentado dificultades para
localizar antecedentes de estudios respecto las variables aplicadas
a empresas del rubro de construccién, por lo que se optd por estudios
similares al aqui planteado.

En cuanto al diagndstico de las actividades realizadas por el area
comercial, existieron dificultades en la obtencién de informacion de
los trabajadores de campo quienes pasan muy poco tiempo en las

instalaciones de la constructora.

1.6 Objetivos de la Investigacion

Objetivo General:
Proponer un modelo de negocio para mejorar la productividad del
area de comercializacion de la empresa Constructora Galilea S.A.C.,

sucursal Lambayeque.

Objetivos Especificos:
1. Diagnosticar el estado actual de Productividad del area
comercializacion de la empresa Constructora Galilea S.A.C.,

sucursal Lambayeque.
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2.

Identificar los factores influyentes en la productividad del area de
comercializaciéon de la empresa Constructora Galilea S.A.C.,
sucursal Lambayeque.

Disefar el modelo de negocio para mejorar la productividad del
area de comercializacion de la empresa Constructora Galilea

S.A.C., sucursal Lambayeque.

24



CAPITULO II: MARCO
TEORICO
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2.1 Antecedentes de Estudios
2.1.1. A nivel internacional

Al far o, H. (2007) . Chi |l eModeldede su tesi
negocio como Herramienta Generadora de Valor en la Gestion de
Produccion para las Pyme de Calzado de Cuero en Valparaisoo .

Indica en alguna de sus conclusiones:

Se ha demostrado que, mediante la aplicacion del redisefio de
procesos, es posible generar valor en la gestion de produccion,
contribuyendo de esta manera a solucionar problemas asociados
a esta actividad. Tiempo empleado para planificar una orden de
produccién. Se disminuye el tiempo en aprox. 10 horas a la
semana, con un 97.26% en la optimizacién del tiempo de
planificar una orden de produccion obteniendo velocidad,
flexibilidad, comodidad y sobre todo fiabilidad en los reportes. Se
minimizan los costos de los recursos involucrados en la

elaboracién de reportes manuales.

Bonill o, P. (2008) . Venezuel a. En S
Gesti-n de Negocio Sustentada en el u
algunas de sus conclusiones: El Modelo, permite obtener una
vision clara de la organizacion de soporte interno y de su entorno

en cuanto a la capacidad, necesidad y voluntariedad para adoptar

26



y usar una herramienta de control remoto, asi como su
participacion en el logro de los objetivos, de manera que se

reduzcan los riesgos asociados a su implantacion y uso.

El Modelo determina como influye la complejidad de Ila
Organizacion en el componente econdmico, en la efectividad del
soporte y en la efectividad del proyecto, teniendo en cuenta
factores de costos que normalmente no son utilizados al medir el
impacto del software en la organizacion (costo de negociacion,

planeacién, implementacion, reemplazo, etc.).

Dias, H. (2008). México. En su fAModel o de Reingen
negociospar a el Auto Lavado Santa Luc?a,
realiza una investigacion documental (libros, revistas,

estadisticas, buscadores en internet) e investigacion de campo

mediante entrevistas estructuradas donde se aplico el

cuestionario y no estructuradas con el propietario del centro de

auto lavado, y observacién directa.

Se contd con una muestra de 178 automovilistas determinado por

el promedio de automoviles diarios que asisten al auto lavado.

Concluye gue a través de la teoria de colas se determinaron los

27



tiempos muertos, el tiempo promedio de llegadas, de servicio, el

de esperay con ello el tiempo total en el sistema.

También se detecto el factor de pérdida del sistema y la longitud
promedio de la linea de espera. Lo que condujo a proponer un
modelo de reingenieria de procesos que redisefie la planta en el
gue se propone la automatizaciéon del area de secado y se

modifique la distribucién del area de lavado y aspirado.

Con el modelo propuesto se logra un incremento de 33.6 puntos
porcentuales en la eficiencia del centro de auto lavado, llegando
de esta manera a un 73.2% Yy con ello la hipétesis de investigacion

se prueba.

Vasquez, L. (2011). México. En su trabajo de investigacion
A Rei n g e nModelodaNegbeio en los Flujos de Informacién
de una Empresa de |l a I ndustr.i
de tipo descriptivo en una empresa de la Industria Alimentaria,
gue cuenta en promedio con un personal de 124 empleados,
quienes conformaron la poblacion y muestra, en la cual se detecto
como problematica, la falta del conocimiento integral de sus
procesos y su interaccidon con todos los departamentos,

provocando retrasos en el flujo principal del proceso, por ser

28
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ejecutados sin la informacién debida, sin intercomunicaciones
departamentales, ni en los tiempo adecuados, por no existir un
sistema de informacion debido que sirva de apoyo para la

integracion de sus actividades.

2.1.2. A nivel nacional.

Wo n g, P. (2009) . Li ma. En su tesis
Proceso de Admision en una Empresa Privada que Brinda
Servicios de Salud Ambul atorioso. EI
procesos de admisién y pago de una entidad de salud con la

finalidad de brindar una solucién que eleve el nivel de satisfaccion

de los clientes.

En dicho analisis se realizé un estudio de tiempos para obtener
informacion estadistica del comportamiento de la llegada de los
clientes y de los tiempos de espera en cola. El tiempo de
permanencia total en el sistema de admision y pago resultd ser

62 minutos.

Por otro lado se analiz6 el comportamiento de la demanda de las
especialidades ofrecidas, calculando la cantidad de consultas
atendidas por cada una de ellas. El diagnéstico del analisis,

sefala que los tiempos de espera en la cola de admisién y pago
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son excesivos. Asi pues, se plantea una propuesta de mejora que
establece la implementacion de una central de atencién telefénica
para la reserva de citas y un sistema de prioridades para la

atencion presencial.

Esta mejora fue plasmada en un modelo de simulacion en el
software Arena, obteniendo un menor tiempo de permanencia
total en el sistema de admision y pago. Ademas se optimizo el uso
de los recursos actuales reduciendo el costo promedio de

atencion por cliente.

2.1.3. A nivel local.

Duque, M. (2008) . Lambayeqgque.

procesos de atencidén para elevar el grado de satisfaccion del
usuario en apertura de cuenta de ahorro en el banco de la Nacién
i Lambayeqqgu e lndic2 énCajuna de sus conclusiones:
Disefiar un proceso de atencidn personalizada para minimizar el
tiempo de atencion es una accidén que seria relevante para este
proceso ya que con esta posicion de atencion al cliente, se
minimizarian los tiempos, los cuales se ven reflejados en la guia
de observacién donde este proceso pasa por una serie de etapas
lo cual da lugar a la dilatacién del tiempo, es por eso que si una

sola persona manejaria este proceso, esto daria lugar a que las
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2.2.

demas personas involucradas se dedicaran a sus labores
laterales con una mayor eficiencia y rapidez dando un flujo de

atencion mas rapida y por consiguiente clientes satisfechos.

Se demuestra que utilizar un redisefio en el proceso de atencion
basado en el modelo de Kano entonces se elevar el grado de
satisfaccion del usuario en apertura de cuenta de ahorro en el
Banco de la Nacion - Lambayeque. Por tanto, un redisefio de
procesos ayuda a mejorar los tiempos de atencion y por ende
lograr una mayor satisfaccion del cliente lo que puede incidir en

incrementar la participacion en el mercado.

Estado del Arte

De acuerdo con Davenport (2013), un modelo de negocios es un
analisis y redisefio radical y la re concepcion fundamental de los
procesos de negocios para lograr mejoras dramaticas en medidas

como en costos, calidad, servicio y rapidez.

Esta destinada a incrementar las capacidades de gestion del nivel
operativo y complementario de las apuestas estratégicas y
politicas de una organizacion. Es un modo planificado de

establecer secuencias nuevas e interacciones novedosas en los
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procesos administrativos, regulativos y sustantivos con la
pretension de elevar la eficiencia, la eficacia, la productividad y la
efectividad de la red de produccion institucional y alcanzar un

balance global positivo.

Se trata de una reconfiguracién profunda del proceso que se trate
e implica una vision integral de la organizacién en la cual se
desarrolla. Preguntas como: ¢ por qué hacemos lo que hacemos?
y ¢ por qué lo hacemos como lo hacemos?, llevan a interpelarnos

sobre los fundamentos de los procesos de trabajo.

La reingenieria de procesos es radical de cierta manera, ya que
busca llegar a la raiz de las cosas, no se trata solamente de
mejorar los procesos, sino y principalmente, busca reinventarlos
con el fin de crear ventajas competitivas osadas e innovar en las
maneras de hacer las cosas. Una confusion usual es equiparar la
reingenieria de procesos al redisefio o disefio organizacional, no
hay que confundir, son los procesos y no las organizaciones los

sujetos a reingenieria.
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El redisefio o reingenieria del modelo de negocio soélo tiene
sentido si es coherente con la estrategia de la organizacion. El
redisefio es imposible si no se enfoca el esfuerzo teniendo en
cuenta los objetivos especificos previamente establecidos. Esta
etapa incluye la descripcion y andlisis de los procesos, la
elaboraciéon de propuestas de mejoras y la planificacion de los

cambios que se deberian realizar.

La implementacion exitosa del redisefio o reingenieria de los
modelos de negocio esta relacionada en gran medida con las
actitudes de los directivos y/o responsables, la situacion
estructural y cultural de la organizacion y la predisposicion del
personal para comprometerse con los cambios y brindar un

decidido apoyo para obtener los resultados buscados.

Es precisamente a partir de la implementacion que se obtendran
los objetivos propuestos en el redisefio o reingenieria, de modo
gue esta etapa es de vital importancia, tal vez la mas conflictiva y
dificil, ain en los casos que se cuente con propuestas brillantes
gue indiguen posibilidades espectaculares de mejoramiento.

Teniendo en cuenta la diversidad de variables en juego y las
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posibles contingencias imprevisibles al comenzar la
implementacion, el plan debe ser flexible y con la necesaria
capacidad para adaptarse a los eventuales cambios que se
produzcan. Esta etapa incluye la comunicacion al personal sobre
los cambios a realizar, la ejecucion de los cambios, el control y

seguimiento y la evaluaciéon de sus resultados

2.3. Base Tebrica Cientificas

2.3.1. Modelo de Negocio
El disefio del negocio incluye la seleccion de clientes, las ofertas
de productos, decidir qué tareas se llevara a cabo internamente y
las que seran contratadas, y como se produciran las ganancias.
El disefio de un negocio a menudo se conoce también como el
concepto del negocio. Un modelo exitoso de negocio representa
una mejor manera de hacer negocio que las alternativas de

negocio existentes. (Megias J., 2013)

De acuerdo a Chase, Jacobs y Aquilano, (2006) Es obtener una
vision del proceso como un todo, lo que permite obtener
conclusiones rapidas sobre la eficiencia del proceso productivo

como un todo o sobre las oportunidades de mejora del mismo.
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Un modelo de negocio puede ser parte de un proceso mayor que
lo abarque o bien puede incluir otros procesos de negocio que
deban ser incluidos en su funcién. En este contexto un proceso de
negocio puede ser visto a varios niveles de granularidad. El enlace
entre procesos de negocio y generacion de valor lleva a algunos
practicantes a ver los procesos de negocio como los flujos de
trabajo que efectlan las tareas de una organizacion. Los procesos

poseen las siguientes caracteristicas:

Pueden ser medidos y estan orientados al rendimiento Tienen
resultados especificos Entregan resultados a clientes o
Astakehol dersod Responden a al

Las actividades deben agregar valor a las entradas del proceso.

Los modelos de negocio pueden ser vistos como un recetario para
hacer funcionar un negocio y alcanzar las metas definidas en la
estrategia de negocio de la empresa. Las dos formas principales
de visualizar una organizacion, son la vista funcional y la vista de

procesos. (Megias J., 2013)

Crear un nuevo disefio de negocio es como escribir una novela.

Es una novela que atrae a inversionistas, clientes y socios.
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Un buen disefio de negocio requiere determinar qué hara y qué
no hara la empresa y cOmo creara una propuesta atractiva y de
valor para los clientes. El disefio de un negocio debe contestar
tres preguntas basicas: quién es el cliente; como se satisfacen los
requisitos del cliente; como se producen y se protegen las

ganancias. (Megias J., 2013)

La diferencia entre empresas exitosas y no exitosas depende de
numerosos factores, pero en muchas ocasiones depende del
cambio en el mercado, en la economia, en el producto o servicio;
lo cual lleva a un cambio en la experiencia del consumidor y en
sSus percepciones y actitudes. Esto sefiala, que la supervivencia
de una compafila depende de su capacidad de adaptacion
(Morris, 2009) La innovacién se refiere a un atributo, un proceso
o un resultado, no todo lo nuevo califica como innovacién, esta por

definicion crea ventajas competitivas.

2.3.1.1. Elementos de los modelos de negocio
Procesos.

Se denomina proceso al conjunto de acciones o actividades
sistematizadas que se realizan o tienen lugar con un fin. Si bien

es un término que tiende a remitir a escenarios cientificos,
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técnicos y/o sociales planificados o que forman parte de un
esquema determinado, también puede tener relacion con
situaciones que tienen lugar de forma mas o menos natural o

espontanea. (Chase, Jacobs y Aquilano, 2006)

Eficiencia.

Significa utilizaciébn correcta de los recursos (medios de
produccion) disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion
E=P/R, donde P son los productos resultantes y R los recursos

utilizados. (Chase, Jacobs y Aquilano, 2006)

En términos generales, la palabra eficiencia hace referencia a
los recursos empleados y los resultados obtenidos. Por ello, es
una capacidad o cualidad muy apreciada por empresas u
organizaciones debido a que en la practica todo lo que éstas
hacen tiene como propdsito alcanzar metas u objetivos, con
recursos (humanos, financieros, tecnoldgicos, fisicos, de
conocimientos, etc.) limitados y (en muchos casos) en
situaciones complejas y muy competitivas. (Chase, Jacobs y

Aquilano, 2006)
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Planeacion de la capacidad productiva.

Segun Chase, Jacobs y Aquilano (2006), el objetivo de la
planeacién estratégica de la capacidad es proveer criterios para
determinar el mejor nivel de capacidad general de los recursos,
con utilizacion intensiva del capital, instalaciones, equipos y
fuerza laboral, para respaldar la estrategia de competitividad de

la empresa.

El nivel de capacidad que se elija tiene una gran importancia, por
su impacto sobre la rapidez de respuesta, la estructura de
costos, la politica de inventarios, etc. Una capacidad insuficiente
puede hacer perder clientes por lentitud de servicio, ofreciendo
un flanco débil a los competidores. Una capacidad excesiva
puede reducir ganancias por costos excesivos, sub utilizacion de
la mano de obra, inventarios elevados, etc. (Chase, Jacobs y

Aquilano, 2006)

Cuello de botella.

El cuello de botella determina la cantidad de piezas posibles
después de un determinado periodo de tiempo. Es importante
identificar los cuellos de botella en los procesos de produccién y
sobre todo efectuar un analisis profundo en cémo aumentar la

eficiencia en esta operacion. (Chase, Jacobs y Aquilano, 2006)

38



2.3.1.2. Perspectiva de los modelos de negocio

Un buen disefio de negocio requiere determinar qué hara y qué
no hara la empresa y cOmo creara una propuesta atractiva y de
valor para los clientes. El disefio de un negocio debe contestar
tres preguntas basicas: quién es el cliente; como se satisfacen
los requisitos del cliente; como se producen y se protegen las

ganancias. (Megias J., 2013)

El resultado de este proceso de disefio es el modelo de negocio,
el cual es la descripcion del negocio y cémo trabajara en
términos econdmicos. Un modelo de negocio es un conjunto de
presunciones planificadas sobre cémo la empresa creara valor

para todos los interesados (clientes, inversionistas y socios).

El modelo de negocio debe contestar interrogantes sobre el
cliente, la ganancia y el valor afiadido. Los elementos de un

modelo de negocio son:

Seleccion del ¢, Quién es? ¢ Tiene relevancia
cliente nuestra oferta con el cliente?
Propuesta de ¢,Cudles son los beneficios que
valor distinguen nuestra oferta?
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Diferenciacion

¢, Como se protege el flujo de

y control efectivo? ¢ Tenemos una
ventaja competitiva
sustentable?

Alcance del ¢,Cual es el alcance de

producto y nuestras actividades? ¢Qué

actividades del

actividades se llevaran a cabo

negocio por los recursos propios de la
empresa y cudles se
contrataran a recursos
externos?

Disefo ¢,Cual es la estructura

organizacional

organizacional de la empresa?

Captura de ¢, Como la empresa genera

ganancias ganancias y cOmo se protege
esa ganancia?

Valor de los ¢ Por qué alguien querria

recursos trabajar en la empresa? ¢ Como

se aprovecha su talento?

(Megias J., 2013)
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2.3.1.3. Tipos de modelos de negocio.

Mufios, D. (2007). No existe una clasificacion clara para todos
los modelos existentes de negocios, ni en el mundo fisico ni

mucho menos en la Internet.

Los tipos de modelo incluyen desde Corretaje hasta Servicio
Publico pasando por modelos de Publicidad, Intermediario de

Informacién, Mercantil, Manufacturero y Afiliacion, entre otros.

Algunos tipos de modelo de negocio:
Corretaje

Modelo de publicidad

Intermediacion de informacion

Modelo de observacion y analisis de proyectos
Modelo mercantil

Modelo de productor

Modelo de afiliacién

Modelo de comunidad

Modelo de suscripcion

Modelo de empresa de servicios publicos.
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Smith, H. Fingar, P. (2012). Es importante afiadir al tema, que el
modelo de negocio debe disefarse soportado en el concepto de
negocio, es decir, fundamentado en las necesidades que

satisface la empresa.

Existen distintas formas o herramientas en la actualidad para
hacer un modelo de negocio, una de las mas comunes y
eficientes radican en la metodologia de Business life model. Esta
es una herramienta grafica donde el creador de un modelo de
negocio va resolviendo cada punto que necesita para hacer que
su modelo de negocio funcione, involucrando los niveles de
profundidad que considere. EI modelo de negocio en lienzo se
centra en desarrollar el modelo en 12 factores o bloques
incluyendo los factores de iniciacion y factores de cierre o
competitividad: Propuesta de valor, mercado, distribucion,
marca, asociados, objetivos, procesos, financiacion y recursos,
fuente de ingresos y proceso emprendedor. Esta herramienta se
caracteriza por generar relacion entre los componentes y de esta
manera desarrollar mayor innovacion, potencializando el

negocio y resolviendo sus necesidades.
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Disefio de Modelos de Negocio

Existe una clara diferencia (aunque a menudo pasada por alto)
entre el disefio del modelo de negocio y la implementacion del
modelo de negocio (Sosna et al., 2009). Hay varias propuestas
para disefiar un modelo de negocio. Sin embargo, la mayoria de
las propuestas giran alrededor del planteamiento de una serie
de preguntas, cuyas respuestas articuladas brindan una imagen
del modelo de negocios de una compafia. Magretta (2002),
afirma que el desarrollo de un nuevo modelo de negocio, o la
evaluacion de uno existente encaminado a su mejora, se puede
llevar a cabo a partir de tres preguntas: ¢A quién va a servir?

¢, Qué va a ofrecer? Y ¢ Cémo lo va a organizar?

De igual manera, para Zott & Amit (2009) las preguntas que los
directivos necesitan plantearse para la innovacion del modelo de
negocio, son las siguientes: ¢Cual es el objetivo del nuevo
modelo de negocio? ¢Qué nuevas actividades son necesarias
para satisfacer las necesidades percibidas? ¢Cdémo podrian

esas actividades estar relacionadas entre si?
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Mejora continua de los procesos

La mejora de los procesos es el estudio de todos los elementos
del mismo; es decir, la secuencia de actividades, sus entradas y
salidas, con el objetivo de entender el proceso y sus detalles, y
de esta manera, poder optimizarlo en funcion a la reduccion de
costos y el incremento de la calidad del producto y de la

satisfaccion del cliente (Krajewski, Ritzman, y Malhotra, 2008).

De la misma manera, la mejora continua (continuous
i mprovement), es una fil osof?2

reto del perfeccionamiento constante de los procesos, productos

y servicios de una empresa.

mejoramiento continuo de la utilizacién de la maquinaria, los

materiales, la fuerza laboral y los métodos de producci- n 0

(Chase, Aquino y Jacobs, 2010).

La mejora continua de los procesos, es entonces, una estrategia
de gestion que consiste en el desarrollo de mecanismos que
permitan mejorar el desempefio de los procesos y, a su vez,
elevar la satisfaccion de los clientes (Bonilla, Kleeberg, y

Noriega, 2010).
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De acuerdo a Deming (2000) al proceso de eliminar defectos se
|l e denomina fAimejora conti nutar,
en todo tipo de procesos, la identificacion de mejores niveles de
desempeiio con la finalidad de alcanzar el estado de cero

defectos y lograr de esta manera la satisfaccion plena del cliente.

Recursos claves de un modelo de negocio.

Aguilera O., (2013) menciona que los recursos claves de un
modelo de negocio esta dado por los recursos fisicos, humanos,
intelectuales y financieros que posee una empresa para lograr
su funcionamiento de manera eficiente. Dentro de estos

recursos podemos mencionar:

Calidad de los recursos: Es indispensable que la empresa o
negocio cuente con la calidad suficiente en sus recursos para
gue los trabajadores realicen sus actividades de gestion y

comercializacion sin inconvenientes.

Recursos materiales: son todos aquellos recursos conocimos
por la empresa como sus instalaciones, maquinas, redes de
ventas o distribucion los cuales deben ser disefiados acordes a
los lineamientos del negocio para que estos sean dificiles de

copiar.
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Modelo de gestion.

Chase, Jacobs y Aquilano, (2010), un modelo de gestion es un
esquema o marco de referencia para la administracion de una
entidad. Los modelos de gestion pueden ser aplicados tanto en
las empresas y negocios privados como en la administracion

publica.

Un modelo de gestion esta disefiado segun los siguientes

elementos:

Disefio de actividades del modelo de gestion: en el cual
debe estar contenido las técnicas y métodos a emplear
para seguir los lineamientos del modelo de negocio a

implementar.

Procesos de negocio del modelo: son tareas
relacionadas a generar un servicio o productos, estos
reciben insumos para transformarlos utilizando la

disponibilidad de recursos de la empresa.

Control de actividades: Después de disefiar y elaborar

los procesos de negocio del modelo, es necesario realizar
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un control de actividades en tiempos determinados para
mantener el orden y la correcta aplicacion por parte de los
trabajadores, esto tiene por finalidad generar mayor

eficiencia en el modelo de negocio.

Productividad

Segun Nufiez A., (2010) La productividad es una medida general
de la capacidad de producir un bien o servicio. Mas
especificamente, la productividad es la medida de cdmo se
gestionan los recursos especificados para lograr los objetivos

puntuales como se establece en términos de cantidad y calidad.

La productividad también puede ser definida como un indice que
mide la produccion (bienes y servicios) relativos a la entrada
(mano de obra, materiales, energia, etc., que se utiliza para

producir la salida).

Por lo tanto, hay dos formas principales para aumentar la

productividad: aumentar el numerador (salida) o disminuir el

denominador (entrada).

Las organizaciones tienen muchas opciones para el uso de esta

férmula, la productividad del trabajo, la productividad de la
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maquina, la productividad del capital, la productividad de la
energia, y asi sucesivamente. Un ratio de productividad podra
computarse para una sola operacion, un departamento, una
instalacion, una organizacion, o incluso un pais entero. (Nufiez A.,

2010)

La productividad es un concepto objetivo. Como un concepto
objetivo se puede medir, idealmente frente a un estandar
universal. Como tal, las organizaciones pueden monitorear la
productividad por razones estratégicas, como la planificacién
empresarial, la mejora de la organizacion, o respecto a los
competidores. También se puede utilizar por razones tacticas,
como el control del proyecto o actuacion de control de

presupuesto. (Nufiez A., 2010)

La productividad es también un concepto cientifico, y por lo tanto
puede ser légicamente definido y observdé empiricamente.
También se puede medir en términos cuantitativos, que lo califica
como una variable. Por lo tanto, se puede definir y medir en
términos absolutos o relativos. Sin embargo, una definicion

absoluta de la productividad no es muy util; es mucho mas dutil
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como un concepto tratar con productividad relativa o como un

factor de productividad. (Nufiez A., 2010)

La productividad es Gtil como una medida relativa de la produccién
real de produccidon en comparacion con la entrada real de los
recursos, medido a través del tiempo o0 en contra de entidades
comunes. A medida que aumenta de salida para un nivel de
entrada, o como la cantidad de entrada disminuye para un nivel
constante de la produccion, un aumento en la productividad se
produce. Por lo tanto, una "medida de la productividad", describe
gué tan bien se estan utilizando los recursos de una organizaciéon

para producir entrada.

La productividad se confunde a menudo con la eficiencia. La
eficiencia se considera generalmente como la relacion entre el
tiempo necesario para realizar una tarea a un tiempo estandar
predeterminado. Sin embargo, hacer trabajo innecesario eficiente
es no ser exactamente productivo. Seria mas correcto interpretar
la productividad como una medida de la eficacia (hacer lo correcto
eficientemente), que es orientado a los resultados en lugar de

orientado a los resultados.
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La productividad se expresa generalmente en una de tres formas:
la productividad de factor parcial, de productividad multifactorial,

y la productividad total.

Capacidad Productiva

La capacidad productiva hace referencia al maximo nivel de
produccion que puede soportar una unidad productiva concreta,
en circunstancias normales de funcionamiento durante un

periodo de tiempo determinado.

Se expresa en unidades relacionadas con periodos de tiempo:
horas maquina diarias, horas hombre por semana, volumen

anual, etc.

Este término pone de manifiesto si un sistema productivo es
capaz de satisfacer la demanda o si ésta quedar insatisfecha.
Ademas, evalla si los equipos e instalaciones permanecen
inactivos o han sido utilizados en su totalidad. Lo mas adecuado
seria que la organizacion tuviese una capacidad productiva
flexible que le permitiera ajustarse a cambios en los volumenes
de produccion. Si tuviese una capacidad productiva por encima
de la requerida, estaria perdiendo clientes. Si la tuviese por
debajo de la requerida, estaria incurriendo en costes adicionales

a la produccion existente.
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2.3.2. Capacidad y estrategia

Para la determinacion de la mision y estrategia de una empresa
es imprescindible tener en cuenta la capacidad productiva con la
gue cuenta. Las inversiones se deben llevar a cabo teniendo
presente que forman parte de un plan integrado que reportara

ventajas para las organizaciones.

Planificacion de la capacidad productiva

2.3.2.1. La capacidad puede ser planificada a corto,

medio y largo plazo

De acuerdo con Jay Heizer (1999) en el corto plazo es dificil
adaptar la capacidad productiva de la empresa a los
requerimientos de la demanda. Para ello, se puede acudir a la
restructuracion de los programas de trabajo o a la redistribucion

de las cargas de trabajo a los distintos centros de trabajo.

En el medio plazo, la organizaciéon para adaptar su capacidad
productiva puede acudir a horas extras, despidos de personal,

utilizacion de inventarios y subcontratacion.

En el largo plazo, la empresa puede llevar a cabo significativas

inversiones en equipos e instalaciones o tomar decisiones de
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caracter estructural. La importancia de dichas decisiones es
enorme, ya que, una vez tomadas, son dificiles de alterarlas sin

incurrir en altos costes.

2.3.2.2. Elementos de la capacidad de produccién:

Potencial de produccion

Cantidad maxima de bienes que podria producir una sociedad o
sector, 0 una region o pais, en un periodo de tiempo, con una
cantidad de factores de produccién y un nivel de conocimientos

tecnoldgicos determinados. (Chase, Aquilano y Jacobs, 2010)

Técnicas de produccion

La planificacion de produccién es un proceso de tres pasos.
Implica programar, estimar y prever. Para llevar a cabo esta
tarea, los pedidos de los clientes, las capacidades de produccion
y ver por adelantado los futuros inventarios y las tendencias son
esenciales. Hay cinco técnicas principales de planificacion de
produccion. Cada una tiene sus méritos y pegas relativos. Las
asunciones y principios subyacentes son diferentes con cada
técnica. También la aplicacion depende del tipo de objeto que se
produce y del método con el que se hace. (Chase, Aquilano y

Jacobs, 2010)

Potencial de produccion.
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Es el conjunto conceptual de cualidades o caracteristicas
capaces de desarrollarse en un producto real. Normalmente, una
definicion del producto se forma sobre la base de estudios de
mercado y otra informacion, y luego se crea un prototipo. Una
vez revisado, el prototipo se adapta o aceptado como un modelo

de producto. (Ugaz L., 2010)

Técnicas de trabajo en grupo.

De acuerdo con Avellaneda, A (2012), manifiesta que la técnica
de trabajo en equipo es la participacion activa de los
componentes de un grupo es una estrategia que facilita el
desarrollo de un clima de confianza, despierta el interés por el
trabajo en grupo, ayuda a compartir los conocimientos, los
motiva y facilita la convivencia. A continuacion veremos algunas
técnicas disefladas para fomentar esta participacion y para
facilitar que el grupo genere una minima estructura interna que
permita su avance posterior. Se las conoce con el nombre de

técnicas de grupo.

Técnicas de negociacion

Son todas aquellas tacticas y métodos aplicados en la

comercializacién de un producto o servicio frente al cliente,
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donde se exponen los atributos y beneficios de estos,
manteniendo su interés, cuyo obijetivo principal es lograr que el

cliente adquiera el producto o servicio sin inconvenientes.

Eficiencia productiva

Eficiencia productiva (también conocida como eficiencia técnica)
se produce cuando la economia esta utilizando todos sus
recursos de manera eficiente, produciendo el maximo de
produccion con el minimo de recursos. El concepto se ilustra en
la Frontera de posibilidades de produccion en la cual todos los
puntos de la curva son los puntos de méaxima eficiencia
productiva (es decir, no se puede lograr mas productos a partir

de las recursos presentes). (Chase, Aquilano y Jacobs, 2010)

Cuello de Botella

El cuello de botella determina la cantidad de piezas posibles
después de un determinado periodo de tiempo. Es importante
identificar los cuellos de botella en los procesos de produccién y
sobre todo efectuar un analisis profundo en como aumentar la

eficiencia en esta operacion. (Chase, Aquilano y Jacobs, 2010)
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2.4.

Definicion de la terminologia

Capacidad.

Capacidad es la determinacion de niveles optimos
de produccion de la organizacion, ni demasiado ni pocos;
las decisiones especificas abarcan prondsticos,
planificacion de instalaciones, planificacion acumulada,
programacion, planificacion de capacidad y analisis de

corridas.

Calidad.

Calidad es la parte encargada de garantizar la
calidad de los productos y servicios que ofrece. Las
actividades a desempefiar dentro de estas funciones son
controlar la calidad, muestras, pruebas, certificados de

calidad y control de costos.

Competencia.

Es el conjunto de rivales existentes en el entorno
gue incluye los competidores potenciales y su experiencia

con ellos.
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Modelo de Negocio.

El modelo de negocio es la logica de la empresa, la manera en
que creay captura valor para su grupo de interés. (Baden-Fuller

et al., 2008)

Percepciones del Cliente.

Las personas actian y reaccionan de acuerdo con sus
percepciones y fAno son | o0os sucesos
consumidores piensan respecto a ello, lo que afecta sus

acciones y sus h8bitos de comprao.

Procesos.

Procesos es el disefio del sistema de produccion material.
Donde se toma una decision del tipo de tecnologia que se
utilizara, la distribucién de las instalaciones, analizan el proceso,
equilibrio de las lineas, control de proceso y analisis de

transporte.

Produccion.

La produccion consiste en una secuencia de operaciones que
transforman los materiales haciendo que pasen de una forma

dada a otra que se desea obtener.
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Percepcion del cliente. Nivel sensorial que detecta los estimulos
basicos que definen la calidad de imagen de marca en un

consumidor.

Redisefio de procesos.

Diagnéstico efectuado previamente en la identificacién de
practicas de trabajo y procedimientos, para actuar en la
implantacion consensuada de nuevas practicas y flujos de
procesos que le den un mayor valor al negocio, como asimismo

generando niveles crecientes de compromiso en la empresa.

Requerimientos del cliente.

Son recursos que limitan la capacidad o la produccién maxima

del proceso.

Satisfaccion del cliente.

Es el nivel de estado de &nimo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con

Sus expectativas.

Valor afadido.
Para la reingenieria el énfasis primordial se pone en el cliente
externo, al que se debe hacer siempre referencia en los

procesos significativos, que contribuyen el objeto propio de la

reingenieria.
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CAPITULO 1lI

MARCO METODOLOGICO
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3.1

Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Descriptivo. De acuerdo a Hernandez, R., Fernandez, C. y
Baptista, M. (2010), este tipo de investigacion tiene como objetivo
indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una mas o
variables en una poblacion, para el caso en estudio se
describieron caracteristicas relacionadas a las dos variables:

Modelo de Negocio y Productividad.

La investigacion en cuantitativa porque se analizo la informacion
obtenida de la muestra en estudio a través de tablas y gréficos,
ademas se midid la capacidad productiva de la empresa en
estudio con el fin de proponer mejoras en Sus procesos
productivos.

La investigacion es de tipo DESCRIPTIVA - PROPOSITIVA,
porque se describieron aspectos relacionados con las dos
variables de estudio, modelo de negocio y productividad,
permitiendo comprender cOmo se encuentra las condiciones de
estas variables. Ademas se realiz6 la propuesta como solucién a
los problemas que se identifiguen por lo que es propositiva.

(Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. 2010)
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3.2.

3.1.2. Disefo de Investigacién

El disefio de la investigacion es no experimental y transversal.
Segun Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2010), lo que
se hace en la investigacion no experimental es observar
fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para
posteriormente analizarlos. Ademas se han recolectado los datos

en un sélo momento, en un tiempo Unico por lo que es transversal.

Poblacién y Muestra

Se considera como poblacion a los trabajadores de la empresa
i nmobiliaria AGal il ea S. A. Co
involucrados dentro del proceso de produccién, (26)
comercializacion, (8) personas que representan al banco que
otorga los créditos hipotecarios y (8) administrativo, es decir, se
cuenta con una poblacion de 50 personas que tienen

conocimiento de los procesos productivos en la empresa.

Por tanto debido a que se cuenta con una poblacion pequeia el
mismo conformara la muestra en estudio, es decir 50 personas
quienes brindaran la informacion que se requiere para esta

investigacion.
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3.3. Hipodtesis
La implantacion de un Modelo de Negocio mejorara la
Productividad del area de comercializacion de la constructora
AGal i | eca sSucAu rCs. a | de | a ciudad
3.4. Operacionalizacion de Variables
Variables Dimensiones | Indicadores Instrumento
¢ Con que frecuencia
. se realizan
Calidad de capacitaciones del
talento humano i
personal para mejorar
Recursos su productividad?
Claves ¢ Se cuenta con los
Uso de recursos materiales
recursos necesarios para la
materiales actividad comercial de
dicha area?
¢Usted realiza las
actividades de
VI: Modelo - comercializacion
) Disefio de .
de negocio - asignadas en base a
actividades AR
algun disefio de
gestion elaborado por
la empresa? Encugsta/ .
- Cuestionario
Modelos de ¢La empresa cuenta
gestion Procesos de con procesos de
negocio negocio ef|_C|_entes
para la actividad
comercial?
¢La empresa realiza
Control de algun tipo de control
actividades de las actividades en
su area de trabajo?
¢ Usted fue capacitado
cuando fue contratado
para realizar sus
VD: Potencial de | Capacitacion actividades con
Productividad | produccién del personal eficiencia?

¢La empresa realiza
capacitaciones para
mejorar el potencial
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productivo del area de
comercializacion?

Técnicas

Técnicas de
trabajo

¢Usted realiza sus
actividades
comerciales bajo
técnicas de trabajo
establecidas por la
empresa?

Técnica de
negociaciéon

Usted considera que
las técnicas de
negociaciéon del area
comercial son:

Eficiencia
productiva

Seguimiento de
clientes

¢En el area comercial
de la empresa se
realiza seguimiento de
los clientes quienes se
muestran interesados
por adquirir alguna
vivienda?

Nivel de ventas

¢ Usted considera que
el nivel de ventas
refleja la productividad
del area
comercializadora de la
empresa?

Cuello de
Botella

Nivel
desistimientos

¢ Cuantos
desistimientos de pre
venta se presentan en
el area comercial al
mes en la empresa?

Encuesta/
Cuestionario

3.5.

Métodos, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Métodos:

Inductivo-deductivo: El método inductivo-deductivo, de acuerdo

a Bernal (2006), es un método de inferencia basado en la logica y

relacionando con el estudio de hechos particulares, aunque es
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deductivo en un sentido (parte de lo general a lo particular) e
inductivo en sentido contrario (va de lo particular a lo general). En
tal sentido este método nos sirvio para poder llegar a las

conclusiones.

Observacion: Bernal (2006), sostiene que es un método basico
para el logro empirico de nuestros objetivos, constituye uno de los
aspectos importantes del método cientifico. Es un proceso de
conocimiento por el cual se perciben deliberadamente ciertos

rasgos existentes en el objeto de conocimiento.

Analisis: Bernal (2006), sostiene Es un procedimiento mental
mediante el cual un todo complejo se descompone en sus
diversas partes y cualidades. El andlisis permite la division mental

del todo en sus multiples relaciones y componentes.

Técnicas:

Las técnica que se empled en la presente investigacion fue la
encuesta que se utilizara para obtener informacion de la muestra
en estudio, ademas de la observacion que estuvo enfocada a
cada uno de los procesos productivos de la venta de bienes

inmobiliarios de Galilea S.A.A.
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3.6.

3.7.

Instrumento
Como instrumento se utilizd el cuestionario con una serie de
preguntas que se aplicara a cada uno de los integrantes de la

muestra seleccionada.

Consulta bibliografica impresa y digital: Esta técnica nos

permitira contar con toda la ayuda tanto digital como impresa.

Procedimiento paralarecoleccion de datos

La recoleccién de datos se realizo a través del andlisis de libros
que fundamentan el estudio realizado, ademéas se aplico la
encuesta a la muestra para obtener la informacion que se requeria

para la investigacion utilizando como instrumento al cuestionario.

Andlisis Estadistico e Interpretacion de los Datos

Para el andlisis de los datos e interpretacion de los mismo se
empleo el programa estadistico Statical Package for the Social
Sciense (SPSS) y Microsoft Excel 2014. Una vez extraidos los
datos, se procedio a realizar el analisis de los mismos de donde
se obtuvieron los gréaficos correspondientes. Ademas se demostro
la validez y la fiabilidad del instrumento, empleando el método de

Alfa de Cronbach.
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3.8.

Criterios éticos

Criterios Caracteristicas del criterio Procedimientos
Aproximacion de los resultados | Los resultados son
Credibilidad de una investigacion frente al [r econoci dos

fendmeno observado.

por los participantes

La complejidad de la | Descripcion detallada del
investigacion cualitativa | proceso de recogida,
. . dificulta la estabilidad de los | analisis e interpretacion

Consistencia i

datos. Tampoco es posible la | de los datos

replicabilidad exacta del

estudio.

Los resultados de la | - Transcripciones textuales

Confirmabilidad
o reflexividad

investigacion deben garantizar
la veracidad de las
descripciones realizadas por
los participantes.

de las entrevistas

- Contrastacion de los
resultados con la literatura
existente.

- Revisién de hallazgos por
otros investigadores.

- Identificacion y descripcion
de limitaciones y alcances
del investigador.

3.9.

Criterios de rigor cientifico

Criterios

Caracteristicas éticas del criterio

Consentimiento

informado

Los participantes deben estar de acuerdo con ser

informantes y conocer sus derechos y responsabilidades.

Confidencialidad

Asegurar la proteccion de la identidad de las personas que

participan como informantes de la investigacion.

Entrevistas

participantes.

Se trata de una interaccidon social donde no se deben

provocar actitudes que condicionen las respuestas de los
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CAPITULO IV: ANALISIS E
INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS
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4.1. Resultados en tablas y graficos.
Tabla 1
Capacitacion al momento de la contratacion para realizar sus actividades

con eficiencia

n %
Si 50 100%
No 0 0%
Total 50 100.0

Fuente Encuesta aplicada a ltmbajadoreslel a empresa 066 Constructora Ga

CAPACITACION CUANDO FUE CONTRATADO PARA REALIZAR

ACTIVIDADES EN LA EMPRESA
No

0%

Si
100%

Fuente Encuesta aplicada a lbsbajadoresl e | a €anptiuctosadGalits . A. CoO

Figura 1: El resultado muestra que el 100% de trabajadores encuestados de la
e mp r eComstrubitora Galilea S . A .m@rifiesta que fue capacitado cuando

fue contratado para realizar sus actividades con eficiencia.
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Tabla 2

Recursos materiales necesarios para la actividad comercial de dicha

area.
n %
Se tiene recursos 25 50%
necesarios
Se tiene recursos 21 42%
limitados
No se tiene ningln tipo de 4 8%
recurso
Total 50 100.0
Fuente Encuesta aplicada a | os trabajadores de | a e
RECURSOS MATERIALES NECESARIOS PARA LA ACTIVIDAD
No se tiene COMERCIAL
ningun tipo d@\
recurso
8%
Se tiene
Se tiene recursos
recursos necSeOsojnos
limitados 0
42%
Fuente: Encuesta aplicada a lombajadoresl e | a empresa fiConstructora G

Figura 2: El resultado respecto a los recursos materiales necesarios para la

actividad comercial, muestra que el 50% de trabajadores encuestados de la

empresa fAConstructora Galilea S.A.C0 manifi
necesarios, 42% se tiene recursos ilimitados y el 8% considera que no se tiene

ningun tipo de recurso, de acuerdo con Megias (2013) los recursos que dispone

una empresa son importantes para que un trabajador pueda aportar de manera

significativa en el proceso productivo de la organizacion, por esta razon es que

un modelo de negocio empresarial debe facilitar todos sus recursos para que

los trabajadores tengan mayores opciones de lograr sus objetivos.
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Tabla 3
Realizacion de actividades de comercializacion asignadas en base a

algun disefo de gestion elaborado por la empresa.

n %
Si 42 84%
No 8 16%
Total 50 100.0
FuenneEncuesta aplicada a | os trabajadores de | a e

ACTIVIDADES DE COMERCIALIZACION ASIGNADAS EN BASE A
ALGUN DISENO DE GESTION

No
16%

Si
84%

Fuente: Encuesta aplicada a lombajadoresl e | a empresa fiConstructora G

Figura 3: El resultado respecto a las actividades de comercializacion asignadas

son realizadas en base a algun disefio de gestion, muestra que el 85% de

trabaj adores encuestados de | a empr esa i C
manifiesta que si, mientras que el 16% considera lo contrario. De acuerdo a los

autores (Chase, Jacobs y Aquilano, 2006), es importante que toda empresa

con un disefio de gestién, la cumpla, para asi poder lograr sus objetivos

comerciales.
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Tabla 4

Se cuenta con procesos de negocio eficientes para la actividad

comercial.
n %
Si 38 76%
No 12 24%
Total 50 100.0
Fuente Encuesta aplicada a | os trabajadores de | a e

SE CUENTA CON PROCESOS DE NEGOCIO EFICIENTES PARA
ACTIVIDAD COMERCIAL

Fuente: Encuesta aplicada a lombajadoresl e | a empresa fiConstructora G

Figura 4: El resultado respecto a si la empresa cuenta con procesos de negocio

eficientes para la actividad comercial, muestra que el 76% de trabajadores
encuestados de | a empresa fAConstraeictora Gal
mientras que el 24% considera lo contrario. Segun (Chase, Jacobs y Aquilano,

2006), toda empresa para desarrollarse comercialmente debe contar con los

procesos de negocios adecuados, lo cual no se esta al 100% en la empresa.
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Tabla 5

La empresa realiza algun tipo de control de las actividades en su area

de trabajo
n %
Siempre 15 30%
En ocasiones 24 48%
Frecuentemente 6 12%
Casi nunca 5 10%
Total 50 100.0
FuenneEncuesta aplicada a | os trabajadores de | a e
LA EMPRESA REALIZA ALGUN TIPO DE CONTROL DE LAS
ACTIVIDADES EN SU AREA DE TRABAJO
Casi nunca
F t t 10%
recuentemen Siempre
N 30%
12%
En ocasiones
48%
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadates | a empr esa fiConstructora G

Figura 5: El resultado respecto a si la empresa realiza algun tipo de control de

las actividades en su area de trabajo, muestra que el 30% de trabajadores
encuestados de Il a empresa HAConstructora Ga
siempre, 48 % en ocasiones, 12% frecuentemente y el 10% casi nunca.
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Tabla 6
Capacitaciones para mejorar el potencial productivo del area de

comercializacion

n %
Siempre 36 72%
En ocasiones 14 28%
Total 50 100.0
Fuente Encuesta aplicada a | os trabajadores de | a e

CAPACITACIONES PARA MEJORAR EL POTENCIAL PRODUCTIVO |
AREA DE COMERCIALIZACION

En ocasiones
28%

Siempre
72%

FuenteetEncuesta aplicada a | os trabajadores de | a e

Figura 6: El resultado respecto a si la empresa realiza capacitaciones para

mejorar el potencial productivo del area de comercializacién, muestra que el

72% de trabajadoresenc uest ados de | a empresa fAiConstruc
manifiesta que si y el 28 % considera lo contrario.
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Tabla 7

Actividades comerciales bajo técnicas de trabajo establecidas por la

empresa
n %
Si 33 66%
No 2 4%
A veces 15 30%
Total 50 100.0
Fuente Encuesta aplicada a | os trabajadores de | a e
ACTIVIDADES COMERCIALES BAJO TECNICAS DE TRABAJO
ESTABLECIDAS POR LA EMPRESA
A veces
30%
Noo Si
4% 66%
FuenteetEncuesta aplicada a | os trabajadores de | a
Figura 7: El resultado respecto a si los trabajadores realizan las actividades
comerciales bajo técnicas de trabajo establecidas por la empresa, muestra que
el66% de trabajadores encuestados de |l a empr

S. A. Co ma n sifeli4déosconsiderg gue noy el 30% a veces.
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Tabla 8

Técnicas de negociacion del area comercial son:

n %
Eficientes 39 78%
Deficientes 10 20%
Indiferente 1 2%
Total 50 100.0
Fuente Encuesta aplicada a | os trabajadores de | a e

TECNICAS DE NEGOCIACION DEL AREA COMERCIAL
Indiferente

0,
Deficientes 2

20%

Eficientes
78%

FuenteetEncuesta aplicada a | os trabajadores de | a e

Figura 8: El resultado respecto a las técnicas de negociacion del area

comercial, muestra que el 78% de trabajadores encuestados de la empresa
AConstructora Galilea S.A.C0 manifiesta que
que son deficientes y el 2% se muestra indiferente, segun Avellaneda, A (2012)

manifiesta que las técnicas de negociacién son procesos donde se exponen los

atributos y beneficios del producto o servicio, lo cual no se esta dando al 100%

en los empleados del area comercial.
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Tabla 9

Seguimiento de los clientes.

n %
Se tienen medios de 31 62%
seguimiento
Se cuenta con algunos 14 28%
medios de seguimiento
Se carecen de medios de 5 10%
seguimiento
Total 50 100.0
Fuente Encuesta aplicada a | os trabajadores de | a e
SEGUIMIENTO DE LOS CLIENTES
Se carecen de\
medios de

seguimiento
10%

Se tienen
medios de
seguimiento
Se cuenta con 62%
algunos medios
de seguimiento
28%
FuentetEncuesta aplicada a | os trabajadores de | a e

Figura 9: El resultado respecto al seguimiento de los clientes, muestra que el

62% de trabajadores encuestados de | a empres
manifiesta que se cuenta con los medios de seguimiento, el 28 % considera

gue se cuenta con algunos medios y el 10% menciona que se carece de medios

de seguimiento.
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Tabla 10

Frecuencia en que se realizan capacitaciones del personal para mejorar

su productividad

n %
Unavez al afio 4 8%
Dos veces al afio 8 16%
Tres veces al afio 14 28%
Mas de tres veces al afio 24 48%
Total 50 100.0
Fuente Encuesta aplicada a | os trabajadores de | a e

FRECUENCIA EN QUE SE REALIZAN CAPACITACIONES DEL PERS(
PARA MEJORAR SU PRODUCTIVIDAD
Una vez al afio
8%

Dos veces al
afo
16%

Mas de tres
veces al afo

48%
Tres veces al
afio
28%
Fuente:tEncuesta aplicada a | os trabajadores de | a e

Figura 10: El resultado respecto a la frecuencia en que se realizan
capacitaciones del personal para mejorar su productividad, muestra que el 8%
de trabajadores encuestados de |l a empresa fAConstructora Gal
manifiesta que se realizan una vez al afo, el 16% dos veces al afio, el 28% tres

veces al afio y el 48% menciona que son mas de 3 veces al afo.
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Tabla 11

Nivel de ventas refleja la productividad del area comercializadora de la

empresa.
n %
Totalmente de acuerdo 35 8%
De acuerdo 10 16%
Indiferente 1 28%
En desacuerdo 4 48%
Totalmente en desacuerdo 0
Total 50 100.0
Fuente Encuesta aplicada a | os trabajadores de |

NIVEL DE VENTAS REFLEJA LA PRODUCTIVIDAD DEL AREA

En desacuerd

8%
Indiferente
_\

2%

De acuerda_— 4

COMERCIALIZADORA DE LA EMPRESA

Totalmente en

__— desacuerdo

20%
otalmente de
acuerdo
70%
Fuente:Encuesta aplicada a | os trabajadores de

Figura 11: El resultado respecto al nivel de ventas refleja la productividad del
area comercializadora de la empresa, muestra que el 70% de trabajadores

encuestados de [

a

empresa

fiConstructor a

totalmente de acuerdo, el 20% de acuerdo, el 2% indiferente, el 8% en
desacuerdo y ningun trabajador esta totalmente en desacuerdo. Segun (Chase,
Aquilano y Jacobs, 2010), manifiestan que el nivel de ventas esté reflejado en
la productividad y en el correcto uso de los recursos de la empresa.
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Tabla 12
Nivel de desistimientos de pre venta presentados en el area comercial al

mes en la empresa.

n %
3 amas 35 70%
5amas 14 28%
8 a mas 1 2%
12 amas 0 0%
Indiferente 0 0%
Total 50 100.0
FuenneEncuesta aplicada a | os trabajadores de |

DESISTIMIENTOS DE PRE VENTA PRESENTADOS EN EL AREA

COMERCIAL AL MES EN LA EMPRESA
Indiferente

8 a ma
o S\ L‘

0%
5amas. —

28%

12 a mas
0%

3 amas
70%

FuentetEncuesta aplicada a | os trabajadores de |

Figura 12: El resultado respecto al nivel de desistimientos de pre venta
presentados en el area comercial al mes en la empresa donde el 70% de
trabajadores encuestados considera que hay 3 a méas desistimientos al mes, el
28% cinco a mas, el 2% ocho a mas y ningun trabajadores respondio
indiferente. Segun Chase, Aquilano y Jacobs, (2010) Afirman que la saturacion
de procesos conlleva a que se presenten deficiencias en un area determinada,
por lo tanto es importante que el modelo de negocio esté correctamente
disefiado.
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4.2. Discusioén de Resultados
El diagnéstico del estado actual de la productividad del area comercial
de la empresa inmobiliaria Galilea S.A.C., sucursal Lambayeque,
permitira identificar las deficiencias que repercuten en el nivel de ventas
de la empresa. Como podemos observar en los resultados obtenidos en
la Tabla No 2, respecto a los recursos materiales necesarios para la
actividad comercial, muestra que el 50% de trabajadores encuestados
de | a empresa AConstructora Galil ea
recursos necesarios, 42% se tiene recursos ilimitados y el 8% considera
gue no se tiene ningun tipo de recurso, lo que demuestra un alto
porcentaje de limitaciones de recursos para los trabajadores, siendo a
su vez un problema en la productividad; como manifiesta Bonillo, P.
(2008), en su redisefio de modelo de negocio, se ha demostrado
mediante su aplicacion es posible generar valor en la gestién de
produccion contribuyendo de esta manera a solucionar problemas
asociados a esta actividad. Otro problema identificado se muestra en el
resultado de la Tabla No 4, respecto a las actividades de
comercializacion asignadas son realizadas en base a algun disefio de
gestién, donde 85% de trabajadores manifiesta que si, mientras que el
16% considera lo contrario, pues como se puede observar, aln existe
un porcentaje de trabajadores que no se adecuan al modelo de negocio
actual de la empresa, generando inconvenientes de comercializacion

en su area. De acuerdo con Megias (2013) un buen disefio de negocio
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requiere determinar qué hard y qué no hara la empresa y como creara
una propuesta atractiva y de valor para los clientes. El disefio de un
negocio debe contestar tres preguntas bdsicas: quién es el cliente;
como se satisfacen los requisitos del cliente; como se producen y se
protegen las ganancias, los cuales deben estar al conocimiento de

todos los trabajadores.

La identificacion de los factores y necesidades que influyen en la
productividad del area de comercializacién de la empresa Constructora
Galilea S.A.C., sucursal Lambayeque, se obtuvo de los resultados de la
Tabla No 04, respecto a si la empresa cuenta con procesos de negocio
eficientes para la actividad comercial, muestra que el 76% de
trabajadores encuestados de la empresa manifiesta que si cuenta con
procesos de negocio, mientras que el 24% considera lo contrario,
demostrandose que es necesario que los trabajadores cuenten con
métodos y técnicas de comercializacién descritos en su modelos de
negocio ya que esto influyen positivamente a mejorar la productividad a
través de valor agregado. Segun Dias, H. (2008) y Vasquez, L. (2011),
manifiesta que factores como tiempo, los recursos y la falta de
conocimientos integral en los procesos productivos son factores que
influyen en la capacidad productiva de toda empresa, la reingenieria de
un modelo de negocio permitird la solucion de la problemética presente

y por ende una mejora en los flujos de informacion.
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Para la implementacion de un modelo de negocio en el area de
comercializaciéon para la empresa Constructora Galilea S.A.C., sucursal
Lambayeque, se tomo6 como referencia los resultados de la tabla No 6,
donde el 72% de trabajadores manifiesta que siempre se realiza
capacitaciones para mejorar el potencial productivo del area de
comercializacion y el 28% solo se realiza en ocasiones, demostrandose
que en la empresa no se aplica un modelo de negocio basado en el
mejoramiento del potencial productivo. De acuerdo con Davenport
(2013), la implementacion exitosa del redisefio o implementacion de un
modelo de negocio esta relacionada en gran medida con las actitudes
de los directivos y/o responsables, la situacion estructural y cultural de
la organizacién y la predisposicién del personal para comprometerse
con los cambios y brindar un decidido apoyo para obtener los resultados
buscados. El resultado de la Tabla No 5 respecto a si la empresa realiza
algun tipo de control de las actividades en su area de trabajo, muestra
que el 30% de trabajadores encuestados d:¢
Galilea S.A.C0 manifiesta que siempr e,
frecuentemente y el 10% casi nunca, llegando a la conclusion de que la
solucion del problema radica en el mejoramiento del potencial
productivo y en el seguimiento y control de dichas actividades. Bonillo,
P. (2008), indica en algunas de sus conclusiones: El Modelo, permite
obtener una vision clara de la organizacion de soporte interno y de su
entorno en cuanto a la capacidad, necesidad y voluntariedad para

adoptar y usar una herramienta de control remoto, asi como su
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participacion en el logro de los objetivos, de manera que se reduzcan

los riesgos asociados a su implantacion y uso.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE
INVESTIGACION
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Propuesta de un modelo de negocio para mejorar la productividad
del area de comercializacion de la empresa Constructora Galilea

SAC, sucursal Lambayeque

1. Generalidades

En el presente capitulo contiene la propuesta de un modelo de
negocio el cual tendré por finalidad dar solucion al problema descrito
en la investigacion, tomando en cuenta los recursos disponibles de
la empresa para que su implementacion no origine variaciones
negativas, por el contrario, pretende aportar mejoras para facilitar el

logro de objetivos de la institucion a nivel interno y externo.

Ademas contiene las acciones de la implementacion del Modelo de
Negocio y sus diferentes Estrategias para que la empresa
Constructora Galilea S.A.C., logre con ello mayor competitividad

comercial en el sector.

El desarrollo de la presente propuesta, esta enfocado a disefiar un
modelo de negocio basandose en el comportamiento de los
resultados obtenidos de la encuesta y su interpretacion, pues tiene
como objetivo mejorar la productividad del area comercial y reducir
los porcentajes que son desfavorables para la presente empresa

constructora.
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2.

2.1.

Introduccion.

La evolucion de la economia global ha cambiado el equilibrio
tradicional entre cliente y proveedor. Nuevas comunicaciones y
tecnologias de informacion han establecido regimenes mundiales
de comercio razonablemente abiertos, significa que los clientes
tienen mas opciones de compra y busca la opcion que mas se
adecue a sus necesidades. Por lo tanto, las empresas tienen que
ser mas centradas en el cliente a través de un adecuado modelo
de negocio que le permita generar productividad y eficiencia en la
comercializacién de sus productos. Por lo tanto, toda empresa a
nivel mundial necesita direccionar su razén de ser a traves de
modelos de negocio estratégicos que les permitan comercializar
su productos o servicios eficientemente, tomando en cuenta
factores como el tiempo, técnicas y métodos de comercializacion

gue generen mayor productividad en ellas.

Resefia histérica de Constructora Galilea.

E= GALILEA

Tu casa facil
e —

Somos una empresa comprometida con nuestro pais desde

febrero del afilo 2009, participando activamente en el sector
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inmobiliario, desarrollando y construyendo proyectos integrales

de vivienda.

Son mas de 5 afios a través de los cuales hemos entregado mas
de 600 viviendas a nuestros clientes en Chiclayo en 2 proyectos

los cuales han sido exitosamente culminados.

Nos sentimos orgullosos del trabajo realizado por nuestros
empleados y obreros, peruanas y peruanos que ven en su trabajo
una manera digna de aportar en el desarrollo del pais y la mejora

de las condiciones de vida en el Peru en general.

2.2.  Mision, vision y principios empresarial

Mision:

Brindar una vivienda digna, comoda y adecuada a nuestros
clientes, ofreciéndoles la tranquilidad de acceder a una vivienda
construida con altos estandares técnicos y ubicados en un

entorno urbano ordenado.
Vision:

Ser la primera y mejor opcioén de vivienda para los peruanos.

Principios corporativos de Constructora Galilea S.A.C.
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Satisfaccion del Cliente: Ofrecer a nuestros clientes una
experiencia de servicio positiva a través de nuestros productos,

servicios, procesos y atencion.

Pasién por las Metas: Trabajar con compromiso y dedicacion
para exceder nuestras metas y resultados, y lograr el desarrollo

profesional en la empresa.

Transparencia: Actuar de manera abierta, honesta vy
transparente con tus compaferos y clientes y brindarles
informacion confiable para establecer con ellos relaciones

duraderas.

Disposicion al Cambio: Tener una actitud positiva para

promover y adoptar los cambios y mejores practicas.

Disciplina: Ser ordenado Yy estructurado para aplicar
consistentemente los procesos y modelos de trabajo

establecidos.

Objetivo de la propuesta.

Mejorar la productividad del area de comercializacion de la empresa
Constructora Galilea S.A.C., a través de la implementacion

adecuada de un modelo de negocio.
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4. Descripcion de productos.

4.1.Viviendas de una planta:

4.2.

Este tipo de vivienda cuenta con un area construida de 47m2 'y
una superficie total de 110m2, posee dos dormitorios, dos bafios,
una sala comedor, una cocina, lavanderia, un jardin delantero y

posterior y estacionamiento privado.

Esta disefiado para una familia de 4 personas.

Viviendas de dos plantas.

Disefiada especialmente para familias grandes, gracias a su
amplia area de 235m2 con un area construida de 120m2,
contiene tres dormitorios, dos bafios, sala comedor, una

lavanderia, jardin delantero y posterior y estacionamiento.
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5. Diagnostico de laempresa

Oportunidades:
1. Apertura de mercados.
2. Convenios con
organizaciones.
3. Integracion Vertical.
4. Descuidos de la competencia
inmobiliaria.
5. Politica gubernamental.

otras

Amenazas:
1. Ingreso de nuevos
competidores.
2. Recesion econémica.
3. Ejecucibn de obras
municipales repentinas.
4. Incremento de
impuesto predial.
5. Nuevas politicas

gubernamentales.
6. Desastres naturales.

Fortalezas:
1. Experiencia en el rubro
inmobiliario.

2. Solvencia financiera.

3. Capacidad de adaptacion al
cambio.

4. Estrategias de marketing de
excelente nivel.

5. Imagen corporativa.

6. Posicionamiento y liderazgo.

FO (F41 O3, O4):

La empresa cuenta con estrategias de
marketing de buen nivel lo cual puede
ser aplicado para aprovechar los
descuidos de la competencia y
comercializar los productos a través
de estrategias de diversificacion
horizontal y vertical.

FA (F11 A):

La experiencia en el rubro
de la empresa y su
solvencia financiera
permitira hacer frente al
ingreso de nuevos
competidores a través de
estrategias de ventas.

Debilidades:
1. Personal sin capacitacion.

2. Diversidad de trabajos a
realizar.
3. Rentabilidad inapropiada

frente a la competencia
4. Deficiente sistema
informacion.
5. Resistencia al cambio.

de

DO (D471 02):
Aprovechar los convenios con otras
organizaciones para mejorar el
sistema de informacion de la empresa
a través de estrategia de asociacion
flexible y Pool, aumentando las
ventajas  competitivas de  los
productos ya ofrecidos.

DA (D5 A3, A4):

La actividad gubernamental
de obras de infraestructura
influye en la decisién de
compra del cliente, para ello
es necesario aplicar
estrategias de
comunicacion que permiten
la adaptacion al cambio de
estas eventualidades
imprevistas.
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Modelo de Negocio de Constructora Galilea S.A.C.

(Propuesto)

Seleccion del

cliente

Nuestros clientes estan conformados
por el segmento A, By C.
Las viviendas son mas requeridas que

los departamentos.

Propuesta de

valor

Viviendas son individuales.
El precio es casi igual al de un
departamento.

Cuenta con un &rea libre para construir.

Diferenciacién y

Nuestra ventaja competitiva

control sustentable es la calidad de las
viviendas y su independencia en zonas
residenciales.

Alcance del El producto de la empresa abarca el

producto y 65% del mercado nacional.

actividades del

Las actividades se llevan a cabo por los

negocio recursos propios de la empresa son la
comercializacion y produccion.
Se contratan servicios externos de
construccion civil y seguridad.

Disefio Su estructura organizacional de tipo

organizacional

lineal.

Captura de La empresa obtiene sus ganancias a

ganancias partir del 60% de viviendas vendidas en
un proyecto.

Valor de los La empresa cuenta con cargos ideales

recursos para realizar carrera, capacitando

constantemente y mejorando procesos.
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5.1. Estrategia de Diversificacién

FO (F4 7 O3, O4): La empresa cuenta con estrategias de
marketing de buen nivel lo cual puede ser aplicado para
aprovechar los descuidos de la competencia y comercializar los
productos através de estrategias de diversificacién horizontal e

integracion vertical.

a. Estrategia: Diversificacion.

b. Objetivo: Diferenciar los productos (viviendas) otorgandoles un

valor agregado en cuanto al disefio y precio.

c. Importancia: La diversificacion de los productos es una
estrategia basada en la mejora de las caracteristicas de estos,
permitiendo que su comercializacion sea mas facil y atractiva para

los clientes.

d. Meta: Obtener aumento en la venta de viviendas de un 20% por

encima del resultado del afio pasado.
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Acciones

Actividades

Periodicidad

Responsable

Diversificacion

Horizontal.

Diversificar nuestros
productos de los vya
tradicionales, ofreciendo
nuevos disefios, en
zonas con mayor
urbanizacion.

Anual

Directivos y gerentes
de las areas de
produccion.

Integracion vertical.

Incursionar en el mundo
ferretero y de venta de
materiales de
construccion haria
posible minorar costos
de construccién ya que
permitiria ser nuestro
propio proveedor.
Facilitando la
comercializacion de las
viviendas.

Anual

Directivos y gerentes
de las areas de
produccion.

5.2. Estrategias de asociacion.

DO (D4

02): Aprovechar

los

convenios con otras

organizaciones para mejorar el sistema de informacion de la

empresa a través de estrategia de asociacion flexible y Pool,

aumentando las ventajas competitivas de los productos ya

ofrecidos.

a. Estrategia: Aplicar alianzas estratégicas de asociacion flexible y

Pool.

b. Objetivos: Establecer mejores

relaciones con empresas

relacionadas al rubro de construccidn, permitiendo obtener mayor

informacion del sector y precios mas accesibles al mercado.
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c. Importancia: Las alianzas estrategias hoy en dia son utilizadas

por las empresas para ofrecer productos con valor agregado a sus

clientes, por tal motivo, estrategias como a asociacion flexible y

pool son de vital importancia para incrementar la productividad del

area comercial de la empresas.

d. Meta: Obtener aumento de productividad del 20% en el area de

comercializacion respecto al afio anterior.

Acciones

Actividades

Periodicidad

Responsable

Asociacion flexible

Asociarse con empresas
del rubro de construccién
y consultorias de
ingenieros y arquitectos
para obtener informacion
vital e incrementar la
eficiencia.

Anual

Gerente general

Pool.

Compras constantes a un
solo proveedor de materia
prima con la finalidad de
obtener precio
abastecimiento  durante
toda la ejecucion del
proyecto.

Anual

Gerente
financiera y
logistica.

5.3. Estrategias de Ventas.

FA (F1 7 A): La experiencia en el rubro de la empresa y su

solvencia financiera permitirad hacer frente al ingreso de nuevos

competidores a través de estrategias de ventas.

a. Estrategia: Implementacion de estrategias de ventas.
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b. Objetivo: Aprovechar los recursos de la empresa para ofrecer al
cliente motivos para decidir su comprar a través de nuevas
viviendas y caracteristicas que son importantes para el cliente
como el precio, servicios adicionales, obsequios,

recomendaciones o busqueda de referidos.

c. Importancia: A través de la aplicacién de estrategias de venta
tomando en cuenta las caracteristicas de los productos es posible
influir en el cliente para que este tome una decision mas favorable
para la empresa, por lo tanto, es importante tomar en cuenta los
recursos disponibles de la empresa utilizandolos para facilitar la

comercializacion de las viviendas.

d. Meta: Incrementar las opciones de compra del cliente en un 30%.

Acciéon: Cambiar el Producto.

Actualmente los modelos de vivienda que posee la empresa se
encuentran patentados en INDECOPI, junto con sus
caracteristicas y ventajas competitivas que conforman su

estructura. El modelo de vivienda actual es el siguiente:
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Como se puede observar en la figura, encontramos los modelos
de las viviendas de 1 y 2 pisos respectivamente. Podemos
emplear como estrategia el redisefio de las viviendas sin modificar
sus caracteristicas internas ni los costos de fabricacion. A

continuacion se muestra un posible redisefio:

96



Acciones

Actividades

Periodicidad

Responsable

Bajar los precios.

Aplicar una estrategia de
liderazgo en costos para
mejorar nuestros precios
actuales, incrementando
la negociacién con los

proveedores de
materiales de
construccién para

obtener descuentos por
volumen de compra.

Anual

Gerente general

Brindar servicios
adicionales gratuitos.

Aplicar un servicio
tercerizado de
mantenimiento en
gasfiteria y electricidad
de manera gratuita en el
primer afio de adquirida
la vivienda, como
atractivo de compra para
el cliente.

Anual

Gerente Comercial

Dar Obsequios

Ofrecer al cliente la
opcion de elegir como
obsequio una cocina,
refrigeradora o una mini
lavadora por la compra
de cualquier de las dos
viviendas, siendo esto
otro enganche comercial
hacia el cliente.

Anual

Gerente comercial.

Busqueda de Referidos
o0 recomendaciones.

Facilitar al cliente
potencial obtener
informacion de los
clientes quienes ya
cuentan con su vivienda
sobre los beneficios del
producto y su nivel de
satisfaccion.

Mensual

Trabajadores
comerciales.
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6. Estrategias de comunicacion.

DA (D5 i A3, A4): La actividad gubernamental de obras de
infraestructura influye en la decisién de compra del cliente, para
ello es necesario aplicar estrategias de comunicacion que
permiten la adaptacion al cambio de estas eventualidades

imprevistas.

Dar a conocer la Propuesta diferente de la empresa.

Inmobiliaria Galilea posee una propuesta diferente el cual va dirigido
a un segmento determinado y de gran aceptacion. En nuestro caso,
C 0Omo estrategi a de mar keting of recem
06departamentosdédd, el cliente el cual b
pues una casa es mas independiente, mas grande y al mismo precio
gue un departamento en la mejor zona residencial. De esto modo es
que nuestro producto tiene mayor demanda y nos permite

comercializar eficientemente.

Captura de la atencion del cliente.

Dar a conocer al cliente que Constructora Galilea, ofrece viviendas
con estructuras modernas, disefiadas por los mejores arquitectos e
ingenieros, con una distribucion eficiente adaptable hasta para una

familia de 6 personas. Capturamos la atenciébn con nuestras
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viviendas gracias a su disefio, ubicacion y las zonas de mayor

seguridad y vigilancia.

Conexidon y comunicacion.

Aplicar mensajes estrat®gicos como:
mej or preciob6bdb o 66Vive tu espaciobd,
conexién entre cliente y empresas quien percibe un beneficio

inmediato a la hora de decidir su compra.

Crear un mensaje conciso.

Dar a conocer los proyectos ya terminados en la ciudad de Chiclayo,
Trujillo y Piura, fortaleza por la cual la empresa puede utilizar para

comercializar sus viviendas de manera segura y confiable.
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Estructura gréfica de la propuesta

Propuesta de un modelo de negocio para mejorar la
productividad del area de comercializacion de la
empresa Constructora Galilea SAC, sucursal

Lambayeque

Introduccion

Fundamentacion

Objetivo de propuesta

Desarrollo de la propuesta

Andlisis Situacional

Analisis FODA

Matriz FODA

Modelo de negocio

Cronograma y
presupuesto de la
propuesta
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES
Y RECOMENDACIONES
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6.1.

Conclusiones

1. La problematica actual en la productividad del area comercial de la

empresa constructora Galilea S.A.C., esta dado por el inadecuado
modelo de negocio de la empresa lo que influye en los trabajadores
tengan dificultades para comercializar los productos y la decision de

compra del cliente no se concrete.

Se ha identificado que los factores influyentes en la productividad
del area de comercializacion de la empresa Constructora Galilea
S.A.C., sucursal Lambayeque, son los métodos y técnicas utilizados
por los trabajadores para ofrecer los productos, aun existen ciertas
limitaciones ya que no se dan a conocer adecuadamente los
atributos que estos poseen. En este sentido, es importante
considerar los elementos que representan un valor agregado para

el cliente como parte de la gestiébn comercial de dicha area.

El Modelo de Negocio para la empresa Constructora Galilea S.A.C.,
sucursal Lambayeque debe enfocarse en establecer nuevos
medios de comercializacion de los productos a través de elementos

gue generen mayor productividad en dicha area.
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6.2.

Recomendaciones

1. Serecomienda a la empresa constructora Galilea S.A.C., sucursal

Lambayeque, establecer los métodos de comercializacion
adecuados a través de un modelo de negocio el cual se enfoque
a mantener un buen nivel de productividad, otorgando al cliente

mayor informacion respecto a los productos.

Se recomienda considerar los factores que influyen en la
productividad del area comercial de la empresa, puesto que estos
son componentes claves para generar una mayor productividad
del area comercial, de esta forma los trabajadores obtendran

mayor nivel competitivo.

Es importante considerar la implementacién de la propuesta de tal
forma que se pueda lograr la fluidez de los procesos productivos
del area comercial de la empresa, ademas servird de herramienta

como una planificacion efectiva en la venta de los productos.
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Anexo N° 01: Encuesta

Propuesta de un model o de negoci o
productivi dad odreelr c8§rada zdaeci - n de | a
Constructora Galilea SAC, sucursa

INSTRUCCIONES GENERALES:
Lea con atencion cada una de las instrucciones que se presentan en cada seccion.

Por favor, no deje ningun inciso sin responder. No hay respuestas correctas o incorrectas.
Conteste lo mas honestamente posible, dado que sus respuestas seran totalmente
anénimas.

. Marque con una fAX0 cada uno de | os aspectos a ev

1. ¢Usted fue capacitado cuando fue contratado para realizar sus actividades
con eficiencia?
a) Si
b) No

2. ¢Se cuenta con los recursos materiales necesarios para la actividad
comercial de dicha &rea?
a) Se tiene recursos necesarios
b) Se tiene recursos limitados
¢) No se tiene ningun tipo de recurso.

3. ¢Usted realizalas actividades de comercializacion asignadas en base a algin
disefio de gestién elaborado por la empresa?
a) Si
b) No

4. ¢La empresa cuenta con procesos de negocio eficientes para la actividad
comercial?
a) Si cuenta con procesos de negocio en todas las areas.

b) Algunos procesos son deficientes u obsoletos.
¢) No se cuenta con procesos de negocio.

5. ¢La empresa realiza algun tipo de control de las actividades en su area de
trabajo?
a) Siempre
b) En ocasiones
c) Frecuentemente
d) Casi nunca
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10.

11.

12.

¢Laempresarealiza capacitaciones para mejorar el potencial productivo del
area de comercializacion?

a) Si

b) No

¢Usted realiza sus actividades comerciales bajo técnicas de trabajo
establecidas por la empresa?

a) Si

b) No

c) A veces

Usted considera que las técnicas de negociacion del area comercial son:

a) Eficientes

b) Deficientes

¢) Indiferente

¢En el area comercial de la empresa se realiza seguimiento de los clientes
guienes se muestran interesados por adquirir alguna vivienda?

a) Se tienen medios de seguimiento

b) Se cuenta con algunos medios de seguimiento

¢) Se carecen de medios de seguimiento

¢Con que frecuencia se realizan capacitaciones del personal para mejorar su
productividad?

a) Una vez al afio

b) Dos veces al afio

c) Tres veces al afio

d) Mas de tres veces al afo

¢Usted considera que el nivel de ventas refleja la productividad del area
comercializadora de la empresa?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

¢ Cuantos desistimientos de pre venta se presentan en el area comercial al
mes en la empresa?

a) 3amas

b) 5 amas

c) 8 a mas

d) 12 a mas

e) Indiferente
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ANEXO 2

Cuadrodesasignacion-de recursos proyectado-parar-el aoraercial.

Inversién(Propuesta):

Medios de comunicacién. (Linea celular mensual)
Movilidad.

Tecnologia informéatica. (Laptops)

Utilesde oficina

Asignacion de

recursos (Inversion 2015 2016 2017 2018
sl.) (7%) (10%) (10%)
Asesor 1 | Movilidad y linea
celular 420 449 494 543
Asesor 2 | Movilidad y linea
celular 525 562 618 680
Asesor 3 | Movilidad y linea
celular 683 731 804 884
Asesor 4 Movilidad y linea
celular 683 731 804 884
Jefe Movilidad y linea
Comercial | celular 1260 1348 1483 1631
Administrador | Utiles de oficina
840 899 989 1088
Logistica | Laptops
2100 2247 2472 2719
Agentes Complementos
bancarios | informaticos 945 1011 1112 1223
Total 7456 7978 8776 9652
Inversion por mes 621 664 731 804

Fuente Datos de la Constructora Galilealghsoracion propia.
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COSTO UNITARIO DE PRODUCTOS (Casas)

(Incremento adicional anual tomando en cuenta el cuatiF@signacion de recursc
por meg

ANO PROYECTADO

PRODUCTO Costo 5415 2016 2017
Unitario

Modelo de casa 1 piso 98000 98621 99285 100016/ 100820

Modelo de casa 2 pisos simp 135000 135621 136285 137016 137820

Modelo de casa Biso c/hall 146000 146621 147285 148016| 148820
Modelo de casa 2 pisos
walking closet 167000 167621 168285 169016 169820
TOTAIANUAL POR UNIDALI
PRODUCIDA 5460000 548484 551140 551140, 551140

Costo adicional que significa la implementacion dertapuesta

COSTOBESTRATEGIAS E INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD

ESTRATHAS Monto Aumento de PRODUCTIVIDALC
Aproximado numero de Case ANUAL

mensual Vendidasen %
mensual

Estrategia de S/. 0.00 8% 12%
Diversificacion (Cambio de
tipo de techo)

Estrategia de Asociacion | S/.2500 10% 8%
(Registro en la asociacion
de constructoras)

Estrategia de Ventas S/. 700 12% 10%
(Recursoglisponibles)
Estrategia de S/. 400 5% 5%

Comunicacion
(Informacion al cliente)
Fuente Datos de la Constructora Galilealgitmoraciénpropi
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Costo- Beneficio

Ingresos
ITEM 2016 2017 2018 2019

Ingresosanuales totales S/. 10,290.890 S/.11,670.520 | S/.12,830,821| S/. 14,190.639
Ingresos mensuales S/.810.450 S/.971820 S/.1,098.731| S/.1,189.927

VAN de Ingresos: S/. 4,070.98
Egresos

ITEM | 2015 | 2016 | 2017 2018
Costos de Produccion S/. 3,890.73¢ S/. 4,720.98: S/. 5,910.73¢ S/. 7,238.52¢
Gastos de Administracio S/. 110.977 S/. 213.74(C S/.305.711 S/. 411.887
Gastos de Ventas S/. 89.812 S/. 102.552 S/. 129.957 S/. 140.773
Depreciacion S/. 431.07¢ S/. 497.41¢ S/. 552.997 S/. 629.967
Amortizacion de SI. 739.94/ S/. 739.94¢ SI. 739.944 SI. 739.944
intangibles

TOTAL S/. 5,262.54¢ S/.6,274.638 S/. 7,639.33 S/.9,161.10
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TOTAL EGRES

MENSUALE S/. 438.55 S/. 522.89 S/. 636.61 S/. 763.42
VAN de Egresos: S/.1,631.79
Costo- Beneficio
ITEMS S/.
INGRESOS S/. 4,070.98
EGRESOS S/.1,631.79
TOTAL S/.2.4947
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PROGRAMA DE PRODUCTIVIDRROYECTOS
(UNIDADES VENDIDAS POR ASESORES COMERIACE® DE LA
PROPUESTA

PRODUCTO

2014

2015

ANO PROYECTADO
2017

2016

2018

Modelo de casa 1 piso 155 163 174 192 211
Modelo de cas& pisos simple 216 228 243 268 295
Modelo de casa 2 piso c/hall 299 314 336 370 407
Modelo de casa 2 pisos walking closet 371 389 416 457 503

TOTAL DE CASAS 1040 1094 1169 1286 1415

GALILEA
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