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1. INTRODUCCION

En la actualidad el comercio online o también conocido como e-commerce
genera una serie de ventajas competitivas para las empresas. La evolucion de
este sistema como método de marketing y compras online a través de los
usuarios ha llevado a la mayoria de los comercios a tener que mejorar en este
aspecto mediante la creacion de una pagina web o publicitando a través de
paginas conocidas por una cantidad de dinero.

El crecimiento de este método de compra es debido a la aceptacién que ha
tenido la sociedad, a través de la evolucion de las nuevas tecnologias, asi
como de los smarthphones, tablets y demas dispositivos que faciliten acceso a
la web, en la que los usuarios pueden adquirir una gran cantidad de

informacion y realizar compras online de una forma rapida y eficaz.

“El comercio electrénico no va a parar de crecer en Espafa, tanto en niamero
de usuarios como en gasto per capita”, Statista Digital Market Outlook articulo
publicado en 2016, este articulo nos muestra que actualmente un 62,9% de los
espafioles realizan compras a través de internet con un gasto de 764,6$ por
persona unos 653,75€, y se prevé que crezca hasta un 73% de usuarios en
2021 y un gasto de 746,63€ por persona, a través de este estudio estadistico
podemos apreciar el crecimiento del e-commerce cada afio en términos de

usuario y gasto per capita.

El estudio se va a enfocar en la creacion y desarrollo de una pagina web para
un comercio llamado M&B Multiservicios el cual dedica su actividad a la
exposicién, venta y montaje, de una variedad de servicios relacionados a la
construccion y reforma de la pequefia vivienda. La empresa desarrolla su
actividad en Orihuela Costa y la mayor parte de sus clientes son extranjeros,
segun un estudio realizado recientemente por la empresa: “Un 90% de los
clientes son de habla inglesa de los cuales un 30% son britanicos, un 60% son
escandinavos y el 10% restante espafioles” por lo tanto se valoraran aspectos
demograficos, de turismo, de consumo y de comportamiento del consumidor en

esta zona.



Por lo tanto el gran impacto turistico que tiene la zona ubicada de la empresa,
la gran competencia que existe en este sector y la aceptacion del e-commerce
en la sociedad actual nos lleva a la creaciébn de una péagina web, donde la
empresa pueda darse a conocer, ofrecer todos los productos y servicios con
los que se trabaja, mejorar la imagen y captar a un mayor numero de clientes

gue le genere una mayor rentabilidad.

El gran ndmero de empresas que se dedican a la reforma y servicios de
vivienda en la zona de Orihuela Costa nos lleva a hacer un andlisis de la
competencia el cual nos permita comparar precios, diferenciarnos de las demas

y dar cierta exclusividad en nuestros productos y servicios.

Para finalizar se permitird obtener unas conclusiones determinadas, las cuales
a través del estudio del crecimiento del e-commerce, la competencia y el
crecimiento de la poblacion y turismo en la zona de actuacion de la empresa
requieran la necesidad de la creacion der una pagina web para la mejora de la

empresa en cuanto a imagen y resultados.

VALOR PARA EL CLIENTE

El estudio realizado proporcionara a M&B Multiservicios un valor agregado en

su actividad comercial, que le reportara:

Una mejora de sus relaciones comerciales
- Una mejora de su imagen

- Mejores resultados

- Reconocimiento por parte de los clientes

- Captaciéon de nuevos clientes

- Mayor conocimiento del mercado



2. OBJETIVOS DEL PROYECTO

2.10bjetivo principal

El objetivo principal del proyecto es la mejora y desarrollo comercial de la
empresa a través de la creacién de una pagina web que le proporcione una
mejor aceptacion y reconocimiento en el mercado por parte de los
consumidores de los cuales le permitan obtener un valor afiadido en cuanto a

imagen y beneficio.

2.2 Subobjetivos

Crear una pagina web que comprenda un disefio y organizacion del contenido
adecuado en relacion a nuestra actividad y poder implantarlo para conllevar

una mejora y desarrollo comercial de la empresa.

Valorar informes y estudios acerca del e-commerce que nos permitan conocer
el auge de este método de comercializacion y la aceptacion que tiene en el

mercado en la actualidad y va a tener en el futuro.

Analizar la competencia, asi como la identificacion de empresas que trabajan
en el mismo sector para poder diferenciarnos en términos de producto y
servicios respecto a ellas, ademas de obtener un analisis DAFO para conocer

las caracteristicas internas y externas de nuestra propia empresa.

Analizar aspectos demograficos como el turismo y el comportamiento de los
consumidores en la zona de actuacién de la empresa, para poder tomar

decisiones en cuanto a la oferta de productos y servicios.

Realizar un analisis de clientes ya registrados en la empresa en el cual
podremos obtener conclusiones respecto a productos y servicios mas vendidos

y el grado de satisfaccion del cliente ante ellos.



3. EL COMERCIO ELECTRONICO

3.1 Consideraciones generales: historia y aparicion del E-commerce

El comercio electrénico o e-commerce aparecio en los afios 60 en los Estados
Unidos debido a la creacién del EDI (Electronic Data Interchange) el cual
permitia a las empresas realizar transacciones e intercambiar una cantidad de
informacién comercial en formato estandar, mas adelante, con el desarrollo de
las TIC, se realizaban ventas telefénicas con ayuda de las televentas por medio
de la television.

En 1989 fue un afo decisivo para la tecnologia y también para el comercio
electrénico, aparecié un servicio estrella y que resulté la innovacion mas
importante en este ambito, la WWW (World Wide Web) creada por el inglés Tim
Berners Lee, este método de transmision de informacion entre computadoras

cambiaria por completo la forma de comunicarse y también de comercializar.

A finales de los afios 90 con internet en pleno rendimiento permitio que el
comercio electronico creciera de una manera mas rapida y eficaz. Aparecieron
portales web dedicados exclusivamente a esta actividad, tales como Ebay y
Amazon, las cuales se mantienen operativas y en pleno crecimiento hasta el

dia de hoy.

El dltimo paso para consolidar el comercio electronico como o entendemos
nosotros fue en el afio 1995 cuando los integrantes del G7/G8 crearon la
iniciativa de un mercado global para pymes. Esta plataforma tenia el objetivo
de aumentar el uso del E-commerce entre las empresas de todo el mundo, y

funcion6.

Las redes sociales, las comunicaciones moviles, la web 2.0., los teléfonos
inteligentes, las tablets que hoy en dia tenemos a nuestro alcance estan
cambiando los habitos de consumo de nuestro mundo. Ya no basta con poner
un catalogo de productos en una tienda online de manera estéatica y esperar
gue los usuarios compren. Cada vez son mas las personas que utilizan su
tableta o Smartphone para realizar busquedas, comparar precios y también

para comprar online. Esta tendencia se impondra en un futuro no muy lejano y



las empresas que quieran vender online deberan adaptarse a estos nuevos

habitos y dispositivos.

3.2 Evolucion del comercio electronico: Las tecnologias de la
informacion y la comunicacion.

A través del tiempo las tecnologias de la informacion y la comunicacién, han
buscado métodos para facilitar el estilo de vida y cualquier tipo de trabajos,
brinddndonos grandes aportes como el internet y la busqueda de informacién,
el disefio industrial, organizacién de empresas, acceso al mercado de trabajo,

gestion econdmica, ademas de un mejor aprendizaje y educacion.

Las TIC's han demostrado ser estrategias para el desarrollo, cuya adopcion
impulsa la innovacion, el crecimiento economico, y la inclusion social,
demostrando que la incorporacion de estas en el aparato econOémico genera
ganancias de productividad que se traducen en crecimiento, reduciendo los
costos de transaccion, mayor competitividad, que resultan en el desarrollo de
nuevos modelos de negocios y el acceso a nuevos mercados, sobre todo por
parte de la unidades econdmicas de menor tamafio, y permite la creacion de
empleos mediante aplicaciones que viabilizan el trabajo a distancia

(teletrabajo), lo que aumenta la inclusion laboral de grupos vulnerables.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion se han convertido en una
significativa partida para la generacién de informacién y conocimiento, de esta
manera se han constituido en puntos fundamentales para el desarrollo
econdmico y social. En este paradigma la dimension mas importante, una vez
producida la innovacion, es su difusién y la generacion de externalidades
positivas en materia de produccion y consumo, que se traducen en derrames
(spillovers) tecnoldgicos y de bienestar de la poblacién (Cimoli, Hofman y
Moulder, 2010; Peres y Hilbert, 2009).



El comercio tradicional nos manifiesta que un mercado es un lugar fisico al que
acudimos para intercambiar bienes y servicios, pero esto con el paso de los
aflos ha cambiado vertiginosamente, con la ayuda de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC's), considerandose potencial para la
promocion del desarrollo y el crecimiento econémico. Las TIC's agrupan los
elementos y las técnicas usadas en el flujo de informacion, principalmente la
informética, el internet y las telecomunicaciones. Siendo el internet la segunda
tecnologia mas desarrollada a nivel mundial con un incremento acelerado a

través de todos estos anos.

3.3 El comercio electronico en Espaiia

Actualmente en Espafia el comercio electronico esta creciendo anualmente en
porcentajes de nivel usuario y gasto per capita, el desarrollo de las nuevas
tecnologias y la aceptacion de la sociedad por este nuevo método de
interactuar ha llevado a que la mayoria de las empresas del pais dispongan de
una pagina web para que puedan acceder a nuevos mercados o llegar al mayor

numero de consumidores posible.

En datos que nos ofrece la grafico 1 obtenido del Statista Digital Market, desde
2015 el uso de la web como método de compra asciende cerca de 3 puntos
porcentuales cada afio y un aumento del gasto per capita alrededor de unos
40% anuales, esta subida nos refleja el auge del e commerce en la sociedad,

asi como meétodo de compra mas utilizado hoy en dia.

Las empresas disponen de diferentes métodos de creacién web, los cuales
también facilitan otras empresas privadas, mediante un servicio de creacion,
disefio y mantenimiento de la web, esto le asegura a la empresa llegar a un
mayor nimero de usuarios los cuales pueden obtener informacién a través de

sus dispositivos de acceso a la red.

Cada vez son mas los usuarios que acceden a la red para hacer sus compras,
la grafica nos muestra un crecimiento de la penetracién del e commerce en

Espafia en la que actualmente en 2018 se posiciona en un 62.9% de



penetracion sobre la poblacion total. Ademas del gasto que se tiene cada afio y
prevision en el futuro hasta 2021, un crecimiento que sin duda nos muestra el
crecimiento de este método de comercializacion y por lo tanto la importancia
para los comercios de tener una pagina web para tener un mayor

reconocimiento en este mercado online.

Grafico 1

La era del ecommerce

Penetracion de ecommerce en Espafia y gasto por usuario (en ddlares)
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“Fuente: Statista Digital Market 2016, con datos en septiembre de 2016”.

Segun un Informe de Fatima Martinez, “Usuarios Internet, Social Media y Movil
en Espafa y en el Mundo”, luces y sombras de las marcas, publicado el 1 de
febrero de 2017, los usuarios que tienen acceso a internet son 37.870.000 el
cual representa un 82% de la poblacién total de Espafia, de los cuales 22

millones acceden a través de su dispositivo mévil.

A nivel usuario de internet el crecimiento de 2015 a 2016 no varia debido a un
descenso de la poblacion en Espafia, pero observamos un crecimiento de los

usuarios en un 6% en el periodo analizado.



El uso de las redes sociales es menor que a nivel global el uso de internet, lo
cual significa un 54% de la poblacién la que usa las redes sociales, aunque
podemos observar un crecimiento de 3 millones de usuarios mas en el periodo

analizado.
Tabla 1

Evolucidn de usuarios de internet y redes sociales

Usuarios de Internet en Espafia Uso de Redes Sociales en Espafia

ANo 2015: 35,7 millones de usuarios Afo 2015: 22 millones
ANo 2016; 35,71 millones de usuarios | Ao 2016: 22 millones
ARo 2017: 37,87 millones de usuarios | Ao 2017: 25 millones

“Fuente: Elaboracion propia”
Cuadro 1

Usuarios de internet y redes sociales en Esparia 2017

A ONAPSHOT OF THE COUNTRY'S KEY DIGITAL STATSTICAL INDICATORS

TOTAL INTERNET ACTIVE SOCIAL MOBILE ACTIVE MOBILE
POPULATION USERS MEDIA USEKS SUBSCRIPTICNS SOCIAL USERS

46.07 37.87 25.00 50.91 22.00

MILLION MILLION MILLION MILLION MILLION

URBANISATION: FENETRATION: FENETRATION: vs. POFULATION: PENETRATION:

80% 82% 54% 111% 48%

- o we
® Hootsuite are. |

“Fuente: Estudio de la pagina hootsuite obtenido del informe de 2017: Usuarios

Internet, Social Media y Movil en Espafia y en el Mundo de Fatima Martinez.”



3.4 Aspectos considerables del e-commerce. Ventajas y desventajas

Tabla 2

Ventajas y desventajas del comercio electrénico para la empresa

VENTAJAS

DESVENTAIJAS

e Alcance global

e Abierto las 24 horas

e Mejores ofertas para los clientes

e Sin problemas de compras
convencionales

e Costos mas bajos para el negocio

Autenticidad y seguridad
Pérdida de tiempo
Inconveniente

“Fuente: Elaboracion propia”.

VENTAJAS

1. Alcance global

La mayor y mas importante ventaja del comercio electronico es que permite

gue una empresa o individuo llegue al mercado global. Satisface las demandas

del mercado nacional e internacional, debido que sus actividades comerciales

ya no estan restringidas por limites geograficos.

Con la ayuda del comercio electronico, incluso las pequefias empresas pueden

acceder al mercado global para vender y comprar productos y servicios.

2. Abierto las 24 horas

Incluso las restricciones de tiempo son inexistentes mientras se llevan a cabo

negocios, debido que el comercio electronico le permite a uno realizar

transacciones comerciales las 24 horas del dia e incluso en dias festivos y fines

de semana.

Esto a su vez aumenta significativamente las ventas y los beneficios.
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3. Mejores ofertas para clientes

El comercio electronico brinda a los clientes la oportunidad de buscar productos
mas baratos y de calidad.

Con la ayuda del comercio electrénico, los consumidores pueden investigar
facilmente en un producto especifico y, a veces, incluso encontrar el fabricante
original para comprar un producto a un precio mucho mas barato que el que

cobra el mayorista.

4. Sin problemas de compras convencionales

El comercio en linea también ofrece a los compradores una gama mas amplia
de productos y servicios para elegir, a diferencia de las compras
convencionales, sin la molestia de cargar grandes bolsas de la compra y
atascarse en embotellamientos desordenados, o que resulta mas conveniente

y ahorra tiempo.

Ademas de esto, las personas también encuentran resefias publicadas por
otros clientes sobre los productos comprados en un sitio de comercio

electronico en particular, que pueden ayudar a tomar decisiones de compra.

5. Costos mas bajos para el negocio

Para las empresas, el comercio electronico reduce significativamente los costos
asociados con la comercializacion, la atencion al cliente, el procesamiento, el

almacenamiento de informacién y la administracion de inventarios.

Reduce el periodo de tiempo relacionado con la reingenieria de procesos
comerciales, la personalizaciéon de productos para satisfacer la demanda de
clientes particulares, el aumento de la productividad y el servicio de atencion al

cliente.

El comercio electrénico reduce la carga de la infraestructura para llevar a cabo
negocios como la configuracién de las tiendas fisicas y, por lo tanto, aumenta la

cantidad de fondos disponibles para la inversion rentable.

También permite un servicio eficiente de atencién al cliente recopilando y

administrando informacion relacionada con el comportamiento del cliente, lo

11



gue a su vez ayuda a desarrollar y adoptar una estrategia de marketing y

promocion eficiente.

DESVENTAJAS

1. Autenticidad y sequridad

Debido a la falta de confianza, un gran niumero de personas no utiliza Internet

para ningun tipo de transaccion financiera.

Muchas personas tienen reservas con respecto al requisito de divulgar
informacion personal y privada por cuestiones de seguridad.

Algunas personas simplemente se niegan a confiar en la autenticidad de
transacciones comerciales completamente impersonales, como en el caso del

comercio electronico.

2. Pérdida de tiempo

El periodo de tiempo requerido para entregar productos fisicos también puede
ser bastante significativo en el caso del comercio electrénico. Por lo tanto, no

es adecuado para productos perecederos como alimentos.

Es posible que se requieran muchas llamadas telefénicas y correos

electronicos hasta que obtenga los productos que desea.

3. Inconveniente

La gente prefiere comprar de forma convencional que utilizar el comercio
electronico para comprar productos alimenticios y objetos que deben sentirse y
tocarse antes de realizar la compra. Por lo tanto, el comercio electrénico no es

adecuado para tales sectores comerciales.

Sin embargo, devolver el producto y obtener un reembolso puede ser aun mas
problematico y requerir mas tiempo que comprar, en caso de que no esté

satisfecho con un producto en particular.
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Por lo tanto, al evaluar los diversos pros y contras del comercio electrénico,
podemos decir que las ventajas del comercio electronico tienen el potencial de
superar las desventajas.

Una estrategia adecuada para abordar los problemas técnicos y aumentar la
confianza de los clientes en el sistema puede cambiar el escenario actual y
ayudar al comercio electronico a adaptarse a las necesidades cambiantes del

mundo.

3.5 Tipos de comercio electronico

Para conocer los distintos tipos de comercio electronico, los clasificaremos en
funcidbn de la participacion de los sujetos o0 agentes econOmicos que

intervienen:

Business to Business (B2B): Hace referencia al comercio electronico entre
empresas. Es una de las mas antiguas relaciones basadas en este tipo de
soportes, consiguiendo una fuerte implantacion en Espafa con el Intercambio
Electronico de Datos (EDI).

Business to Consumer (B2C) Es el comercio electronico entre la empresa y el
consumidor final, donde las organizaciones ofrecen sus productos y servicios a
usuarios particulares. Es la modalidad mas comun en la sociedad actual y se
caracteriza por una relacion inestable entre la empresa y el consumidor final,
quien tiende a cambiar con facilidad sus habitos de consumo. (Blanco,
Mosquera, Abalde y Freire, 2005).

Costumer to Costumer (C2C) En esta modalidad, se produce una compra/venta
de productos y servicios entre consumidores a través de una plataforma de
intercambio. Son los propios consumidores quienes ofrecen y demandan,
mientras que la empresa actiia como intermediario cobrando una pequefia tasa
por la transaccion. El mejor ejemplo de este tipo de comercio electrénico es
Ebay, lider de mercado y con un alto nivel de confianza por parte de sus

usuarios. (Blanco et al., 2005)
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Otros modelos de e-commerce destacables son aquellos en los que participan
las administraciones publicas, que actian como agentes reguladores y
promotores y como usuarios (Gonzalez, 2011):

Administration to Business (A2B) Servicios de las organizaciones
gubernamentales a las empresas y cobro de impuestos. | Business to
Administration (B2A) ElI comercio electrénico entre la empresa y la
administracién engloba a las sociedades proveedoras de bienes y servicios a la

administracion.

Administration to Consumer (A2C) Difusion de informacion al ciudadano por

parte de las administraciones, especialmente de tipo tributario.

Consumer to Administration (C2A) Es el comercio electrénico entre el
consumidor y la administracién, como el pago de impuestos a través de la Red.
Un claro ejemplo de esta modalidad es la pagina web de la Agencia Estatal de
Administracion Tributaria (www.aeat.es), que permite presentar la declaracion
del IRPF por Internet. Algunos autores incluyen una ultima modalidad, en la

cual incorporan al trabajador como un nuevo factor a tener en cuenta.

Business to Employees (B2E) Con el cambio sufrido en los modelos de las
organizaciones, los empleados pasan a tener una importancia vital dentro de la
empresa, ya que el conocimiento se ha convertido en uno de los activos mas
importantes para la misma. Por tanto, los directivos tendran que gestionar
correctamente la relacion con sus trabajadores, ofreciéndoles servicios e

informacion para estimularlos.

La tipologia de comercio electrénico que utilizara la empresa en relacién con su
pagina web sera el B2C (Business to Consumer), en la que la empresa
ofrecera sus productos y servicios al consumidor final. Esta modalidad es la
mas habitual para los comercios que tienen relaciones comerciales directas con

el consumidor final.
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4. CREACION DE UNA TIENDA ONLINE

4.1 Definicion de la actividad de la empresa y lineas basicas de
actuacion

La empresa que vamos a tratar lleva mas de 30 afos en el sector de la
construccién concretamente en el servicio de fontaneria tanto para obras como
para reformas en viviendas, Fontaneria Marcos S.L. era el nombre principal de
la empresa que paso a llamarse M&B Fontaneros S.L. en el afio 2016, debido a
un cambio en la titularidad de la empresa.

Hoy en dia, M&B Multiservicios es una empresa de reformas situada en
Orihuela Costa en la provincia de Alicante, esta pyme tiene como actividad
principal realizar servicio de reformas en casa de particulares, enfocada en
principio a la reparaciones e instalaciones de fontaneria, climatizacion y

montaje de muebles.

Ademas la empresa ofrece servicios de albafiileria, carpinteria, electricidad,
escayola, pintura, disefio y limpieza, estos servicios son ofrecidos a través de
subcontratas las cuales intermedian con la empresa para atender las
necesidades de nuestros clientes. Los criterios que determinaran la eleccion de
estas empresas o autdbnomos son la calidad del servicio prestado, el precio, la

seriedad en plazos y la proximidad geografica.

La empresa cuenta con 7 trabajadores propios, de los cuales cada uno realiza
la funcion correspondiente a la administracion, ventas, atencion al cliente,
fontaneria, técnico y montador. La coordinacion entre todos es fundamental
debido a que la empresa es de tamafio reducido y una falta de comunicacion
provocaria un mal servicio a nuestro cliente, para prevenir todo esto la empresa

cuenta con la organizacion adecuada por parte de cada miembro.

La empresa M&B Multiservicios cuenta con un local comercial en la
urbanizacion de playa flamenca en Orihuela Costa, ademas cuenta con dos
almacenes situados en urbanizacion de la Zenia y en el pueblo de Bigastro
situado a unos 25 km, asi mismo puede almacenar todo lo necesario para

atender a sus clientes de la manera mas rapida y eficaz. La funcion del local
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comercial es de exponer todos los productos y servicios que ofrecemos y
atender a los clientes facilitandole toda la informacion necesaria sin

compromiso.

LINEAS BASICAS DE ACTUACION

Las lineas béasicas de actuacion que hacen de M&B Multiservicios S.L. una

empresa de confianza, son las siguientes:

-Profesionalidad: La empresa garantiza el cumplimiento de los plazos y

presupuestos, asi como la pulcritud de sus trabajos. Ademas, los trabajadores
cuentan con una larga experiencia en el sector y una cualificacibn adecuada
para atender profesionalmente a sus clientes de una manera organizada en

factores de puntualidad y plazos de finalizacion del servicio.

-Atencion al cliente: El punto fuerte de la confianza de la empresa es la

atencion al cliente, la cercania a cada uno de ellos, la valoraciéon de los trabajos
por parte de conocidos o vecinos y la adaptacion al idioma del cliente de habla
inglesa hacen que la empresa sea de confianza. Todos estos factores son
fundamentales debido a la gran competencia del sector y la zona turistica en la

que se encuentra la empresa.

- Informacion al cliente: La seriedad y transparencia estan garantizadas en el

contrato de los servicios. Con la finalidad de evitar la desconfianza y ofrecer
una garantia al cliente, en el contrato se detallaran los materiales a usar,

precios y plazos.

- Planificacién del trabajo: Contando con la larga experiencia de los empleados

en el sector, esta garantizado el trabajo planificado. Su experiencia les permite
estimar la duracién de cada trabajo, organizar eficazmente los plazos de
recepcion de los materiales, consiguiendo finalizar la obra lo antes posible sin

gue suponga un sobrecoste las dos partes.

-_Innovacién: El trabajo con marcas punteras en el mercado y la continua
renovacion de los productos permiten a la empresa innovar en los servicios que

presta a sus clientes. Ademas, la creacién de una tienda online permitira
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innovar a la empresa en su servicio a distancia asi como en la mejora de

informacion al cliente y apertura a un mercado mas amplio.

4.2 Método de creacion de la pagina web

Actualmente existen varios métodos de creacidbn de péaginas webs, las
empresas informaticas e informéaticos en particular no son los Unicos que nos
pueden ofrecer el servicio de creacion y mantenimiento de una web, sino que
existen portales en la red que permiten crear a cualquier usuario su propia
pagina web ofreciéndoles una variedad de disefios y organizacion de la
informacion, ademas existen empresas de telefonia, como Movistar o
Vodafone, también bancos y cajas de ahorro que ofrecen a sus clientes la
posibilidad de tener una web de comercios con mantenimiento a cambio de una

cuota.

Este servicio que esta creciendo de una forma muy rapida es debido a la
necesidad de tener un comercio electronico hoy en dia, la mejora de las TIC y
el crecimiento de las ventas a través de los usuarios que van en aumento cada
afo, todo ello lleva a una oferta mayor de este servicio por parte de empresas

que trabajan con mayoria de clientes “empresa”.

Para la creacion de la tienda online de M&B Multiservicios se utilizara el
servicio de creacion de paginas webs o soporte llamado Wordpress una
herramienta muy utilizada para la creacion y mantenimiento de una web hoy en
dia por parte de las empresas, facilidad en elaboracién del disefio y en la

organizacion de los datos, y por un bajo coste anual.

El dominio también sera adquirido en la propia plataforma Wordpress y se
realizara un proyecto de disefio y organizacion de la web para ser implantado

una vez finalizado.

La eleccién de Wordpress como método de creacién de la web es debido a la
facilidad de incorporacién de los disefios y de la informacion, del bajo coste, y

la posibilidad de mantener la propiedad del dominio a nivel usuario. No
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obstante se debera realizar un disefio previo de la pagina web antes de ser
implantado.

El coste del servicio utilizado en la plataforma Wordpress y compra del dominio
es el siguiente:

Tabla 3

Coste del servicio Wordpress y coste del dominio web

DESCRIPCION PRODUCTO | Coste mensual Coste anual

Herramienta  Wordpress | 8'00€ el mes de servicio 96'00€
Premium para creacion vy

disefio de paginas webs

Dominio completo para | 1'00€ mensual 12°00€
pagina web
TOTAL 108°00€

“Fuente: Elaboracion propia”

4.3 Disefio y organizacion de la pagina web

Uno de los aspectos fundamentales a la hora de crear cualquier web o blog es
el disefio, del que debemos ocuparnos después de haber definido la
arquitectura de la informacién (que engloba el planteamiento del arbol web, la
elaboracién del analisis funcional y el esquema de las funcionalidades y

contenidos en los wireframes).

Sin duda, el disefio es la parte mas creativa del proyecto, ya que permite vestir
los prototipos ya aprobados. Continuando con este simil, laropay
los complementos conferiran al sitio web un aspecto externo atractivo, capaz

de suscitar el interés y de llamar la atencion del publico objetivo.
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Para que el disefio resulte eficaz, hay que tener en cuenta la informacion
recogida en la fase de captacion de necesidades, ademas de los gustos,
requisitos y preferencias del cliente. La creatividad sera responsabilidad del
equipo de disefio, que presentara diferentes propuestas gréficas basadas en la

estructura definida previamente en la fase de creacion de los wireframes.

En esta etapa, la accesibilidad, la usabilidad, y el equilibrio arménico entre
estética y funcionalidad son aspectos que condicionan el disefio, pero que no

tienen por qué limitarlo.

Asimismo, la creatividad y otros recursos que se emplean en esta etapa son
muy variados, ya que pueden incluir fotografias, ilustraciones, videos,
animaciones y grabaciones de audio, entre otros formatos. Ademas, los
recursos tipograficos y la paleta de colores también adquieren un gran
protagonismo a la hora de personalizar el sitio web y diferenciarlo del de los

competidores, ya que contribuyen a hacerlo mas impactante.

En el momento de creacion de la tienda online, debemos tener muy claro cual
es nuestro publico objetivo y qué queremos transmitirle. Si queremos conseguir
llegar al mismo tenemos que desarrollar una pagina amigable, por lo que el

tema elegido debe cuidar los siguientes aspectos clave:

1. El disefio: Debe ser intuitivo y accesible, orientado a la optimizacion de
buscadores, ya que alrededor del 74% de las visitas medias a las webs

esparfiolas proceden de buscadores.

2. Usabilidad: Consiste en mostrar el contenido de forma que el usuario sea
incitado a la compra y retenga una buena sensacion de la navegacion en

nuestra pagina.

3. Accesibilidad: Nuestra pagina web debe conseguir que los productos que

ofrecemos estén disponibles para el mayor niumero de personas disponibles.

4. Disefio web adaptable o “Responsive Web Design”: Todo disefio web debe
estar centrado en mejorar la experiencia del consumidor a la hora de navegar

por nuestra pagina, por lo que cada vez hay una mayor preocupacién por la
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necesidad de tener un tema “responsive”, cuyo objetivo es adaptar una pagina
web a los distintos formatos de los que dispone el usuario para visualizarla. Es
cada vez mas comun el uso de nuevos dispositivos (smartphones, tablets, etc.)
para navegar por Internet y realizar compras online, por lo que conseguir
ofrecer una experiencia satisfactoria en todos ellos es ya una prioridad para las
compafiias. Su principal ventaja es que cubre todas las resoluciones de
pantalla, reorganiza los elementos de la pagina web para que se aproveche el
espacio de la mejor forma posible en la pantalla del dispositivo utilizado.

En nuestro caso, hemos decidido que el tema gratuito “Themelsle” es el mas
adecuado para representar la finalidad de nuestra tienda y mostrar nuestros
productos al publico. Entre los principales atractivos de este tema destacamos
la posibilidad de incluir galerias de imagenes o “sliders” en la pagina principal,
un disefio adaptable, por lo que cuida su visualizacion en todo tipo de
dispositivos, y que sus creadores lo han desarrollado para que sea compatible
con potentes plug-ins como “Page Builder’, el cual nos permite afiadir
numerosas funcionalidades al tema sin necesidad de adquirir la version
Premium o de pago, muchas de las cuales comentaremos al ensefar nuestra

web.

El disefio de la pagina web se realiza con el programa Indesign para obtener
una imagen previa a lo que va a ser la web una vez implantada, se crea un
disefio a partir de los “wireframes” que nos permite valorar la pagina en cuanto

a organizacion y disefio.
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4.4 La tienda: M&B Multiservicios

La pagina web de M&B Multiservicios comprende un disefio sencillo, formal y
organizado, compuesto por 5 paginas que tratan los principales aspectos
informativos y de contacto de la empresa.

En cada una de las paginas se presenta la opcion de elegir idioma, en la que
los clientes podran seleccionar el idioma de lectura de la pagina, ademas se
presentaran enlaces informativos para acceder de manera rapida a la

informacion deseada por parte del usuario.

Pagina 1 (Inicio)

La pagina principal o pagina de inicio se presentara con informacion inicial de la
empresa con una imagen principal y vinculo o enlace directo al contacto. Se
informa de la exclusividad en los servicios, asi como en la garantia de los
trabajos, el compromiso con los plazos de ejecucion y servicios gratuitos como
la limpieza al finalizar la reforma, ademas se muestran los distintos tipos de

servicios que ofrece la empresa.
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MB

multiservicios

INICIO QUIENES SOMOS GALERIA PROVEEDORES CONTACTO

EMPRESA DE REFORMAS

ASD

SARANTI2

4

3 ANOS DE GARANTIA

Nuestros trabajos destacan
porque tienen 3 afios de garantia
desde |z penalizacion de |2
reforma. Todos nuestros
proyectosy construcciones
incluyen tres afios de garantia.
Contamos con los mejores
profesionalesy los mejores
materizles para asegurarlo.

PIDE TU PRESUPUESTO GRATIS

.

N

PLAZO DE EJECUCION
GARANTIZADO

En M&B Multiservicios tenemos un
objetivo claro: Cumplir con los
tiempes de la reforma. Poreso, lo
garantizamos &n contrato con
penalizacion economica, sino

cumplimos con el plazo de reforma.

—

TELIMPIAMOS LA VIVIENDA

En M&B Multiservicios somos
profesionales especializados en
el sector de |a reforma. Y
sabemos que después de una
reforma siempre queda |a parte
mas complicada para el cliente,
LALIMPIEZA, nos esforzamos en
comprender sus necesidadesy
ofrecer el mejor servicio,
teniendo en cuenta loque el
cliente espers, y por este motivo
en M&B multiservicios incluye Iz
limpieza gratis al finalizar Iz
reforma.

EL COMPROMISO DE NUESTRA EMPRESA DE
REFORMAS

SERVICIOS DISPONIBLES EN LAS REFORMAS

ALBANILERIA

ELECTRICIDAD E ILUMINACION

Realizamos toda tipe de trabejos de
slbzriileria. Alicstacos, rabsjos enzuelas y
parees, tabiques y toda lanecessrio pars
vivienda o bocal oor

PINTURAY DECORACION

Reslizames toda tza de trabajus de
eectricidad e iluminzcidn. Desde colocaritn
a retiro de equipes deiluminacion hast
instalationes ekéctricas nusvas

FONTANERIA Y CALEFACCION

Reeslizames toda fipe o2 trabajas de Finsuray
decaracién. Samas expertasen la aplicacitn
e capas de pintura. [nstalamas & integramos.
slementos de deceracién &n s reforma.

¥
circuita de calefacidn doméstico...

ALUMINIO Y PVC

dealuminio
v puc, Cobocacidn y renovaridn de puertas,
ventznzs y cristalerss entre ovros elementos.

ESCAYOLAY PLADUR

Realizames tado Spadh

¥ pladur. Revestimientoy embsl

para techos y musblesfijos de sscayalay
pladur.

IMPERMEABILIZACIONES

Realizamos toda tipa de trabsics de

impermeabilizacion Tanto en tejades coma

en cuslguier iro espedio dentrodetu
vivienda obocal comercial

CARPINTER(A

Realizamas toda tipo de trabajos de
carpinteria. Desde marceos para puertasy
vantanas hasta cuslquier piza de madera
pusds curriv,
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Pagina 2 (Quienes somos)

La segunda pagina contiene informacion acerca de la empresa, la experiencia
gue tiene en el sector y la ubicacion del local comercial. Ademas se incluyen
dos enlaces relacionados a la informacion, donde se puede acceder a la galeria
de imagenes y a la pagina de proveedores a través del enlace.

Se afiade un eslogan que caracteriza a la empresa con su compromiso en el
servicio Somos una empresa de reformas, nos gusta reformar” y se afiaden
palabras clave o relacionadas a las reformas en Alicante, Torrevieja y Orihuela
para la mejora en el posicionamiento web o0 posicionamiento SEO vy

optimizacion de los motores de busqueda.

( MB INICIO QUIENES SOMOS GALERIA PROVEEDORES CONTACTO
multiservicios

Empresa

La empresa M&B Multiservicios tiene una experiencia de afios en el sector de la construccidn, a partir del afio 2007 decide dedicar su actividad a la
reforma de viviendas en la zona de Orihuela Costa y Torrevieja.

La experiencia y la calidad en nuestros servicios hacen que nuesteros clientes queden satisfechos desde el primer momento.

Somos su empresa de reformas, Nos gusta reformar.

(_\(@j\, Nuestro local comercial se sitia en C/ Gerardo rueda
: \ urbanizacion Playa Flamenca, Orihuela Costa y dispone de
o1 | exposicién para mostrar de primera mano los materiales que
trabajamos y servicios que prestamos asi como de: Albafiileria,

Fontaneria, Carpinteria, Electricidad, Climatizacion, Terrazos
Herreria y Limpieza.

También vease: paginas Galeria

g
FONTANERIA - PLUMBING.
= R uitiaoan—~ y Proveedores

Reformas Alicante - Reformas integrales Alicante - Reformas cocinas Alicante -
Reformas bafios Alicante - Empresa de reformas Alicante - Rehabilitaciones Alicante

Reformas Torrevieja - Reformas integrzles Torrevieja - Reformas cocinas Torrevieja - Reformas bafios Torrevieja - Empresa de reformas Torrevieja -
Rehabilitaciones Torrevieja - Albafiilerfa Torrevieja.

Reformas Orihuelz - Reformas integrales Orihuelz - Reformas cocinas Orihuela - Reformas bafios Orihuela - Empresa de reformas Orihuelz - Rehabilitaciones
Orihuela - Albzdileria Orihuela.
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Pagina 3 (Galeria)

La tercera pagina se compone de una galeria de imagenes con tres albumes
gue contienen imagenes de la tienda de M&B Multiservicios, las obras
realizadas y los productos que ofrece la empresa. Estos tres albumes son
enlaces que nos lleva a las subpéaginas que contienen las imagenes.

Esta pagina tiene la finalidad de mostrar a los usuarios las instalaciones, los
trabajos realizados y los distintos productos que pueden encontrar.

6 MB " INICIO QUIENES SOMOS GALERIA PROVEEDORES CONTACTO e T
multiservicios = ==
GALERIA
TIENDA

La tienda de M&B Multiservicios tiene una superficie de
200 m2, donde se ofrece una variedad de los productos

con los que trabajamos y las muestras para todo tipo de
material.

PRODUCTOS

Los productos con los que trabajamos son de calidad y
garantizados por las mejores marcas del mercado.

Reformar es nuestra pasion y por ello mostramos las obras
o trabajos realizados por nuestros profesionales, se puede
observar en nuestra galeria la finalizacién de los servicios
realizados a nuestros clientes.
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Pagina 4 (Proveedores)

La cuarta pagina muestra informacién de los proveedores con los que trabaja la
empresa esto transmite al cliente seguridad en cuanto a calidad de los
productos de M&B Multiservicios.

Se insertan imagenes de las marcas de proveedores que despiertan el interés

del cliente en cuanto a reconocimiento de la marca.

( MB INICIO QUIENES SOMOS GALERIA PROVEEDORES CONTACTO
multiservicios

Bl

Il
b 1]

Proveedores

M&B Multiservicios trabaja desde sus inicios con las mejores marcas, ofrecemos a nuestros clientes
una amplia variedad de productos de calidad y al mejor precio.

Roca - Tres - Grober - Grohe - Salgar - Gala - Ramén Soler - Teka - Verrochio - Icoben - Tesamol -
Campoaras - Clever - Ideal Standard

Roca TRES

Sy A

>
N
&>

exqa HuPPE

"\A
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Pagina 5 (Contacto)

La quinta pagina o pagina de contacto contiene un formulario en el que los
usuarios pueden pedir cualquier tipo de informacién o presupuesto los cuales
podemos atender, la informacién que enviada por parte del usuario es recibida
instantdneamente en el correo de la empresa el cual sera atendido con la
mayor brevedad posible.

La pagina también ofrece dos teléfonos de contacto en idioma espafol e inglés

para ser atendidos de la manera més adecuada.

Por dltimo se afiade un localizador para que los usuarios puedan conocer la
ubicacion de la empresa a través de Google Maps.

MB . INICIO QUIENES SOMOS GALERIA PROVEEDORES CONTACTO
J multiservicios — e
Contacto
Nombre * -

TU PRESUPUESTO DE REFORMA

. GRATIS Y SIN COMPROMISO =
e-mail* Qa
telefono™
100% SATISFACCION
PROFESIONALES
AND
Asunto*
Menszje *
o Jalva_ Ggad
| M&B Multiservicios * -
mgliar el mapa
. |
Benid:
s——5 ma
Alicante
. ) Elche %
Aceptolas condiciones generales y particulares de esta web asi como |2 politica de privacidad. | Murcia toceviela |
m S B ‘
m; Cnrlaof:,ena
todos los campos con un * son obligatorios. wora Aguilas o

‘. i
- Go-gle

! Détos 5a magas 82018 Cooga, inst. Gaogr Nackonal  Téeminga s 430
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5. ANALISIS DE LA COMPETENCIA

5.1 Definicion del sector en el que se desarrolla la actividad de la
empresa.

La creciente importancia de las actividades terciarias supone uno de los
elementos clave en la dinamica de la economia espafiola. La mayor parte de la
produccion nacional esté vinculada a este sector y mas de dos tercios de los
trabajadores estan englobados dentro de alguno de sus subsectores. La
creciente importancia del sector servicios es un fendmeno relativamente
reciente. Este proceso ha venido acompafiado por una reduccion muy notable
de las actividades primarias y una progresiva reduccién de las secundarias. Es,
en el actual contexto economico, donde la fuerza del sector servicios se pone
de manifiesto, puesto que las debilidades que se aprecian en los otros sectores

solamente son compensadas por este.

La localizacion de los servicios, las actividades comerciales, las actividades
financieras, los transportes y el turismo son algunos de los elementos que
deben ser analizados para poder ofrecer una panoramica general de esta
actividad. No obstante, se debe destacar que nos encontramos ante una
actividad que cuenta con unas importantes repercusiones espaciales y, por lo
tanto, es absolutamente necesario abordar las posibilidades que se plantean a
través de las politicas de ordenacion del territorio. No hay que perder de vista
gue aungue es una pieza basica de la economia espafola también cuenta con
algunas carencias y debilidades que afectan a todo el sistema productivo

nacional.

La zona geografica en la que se desenvuelve la empresa M&B Multiservicios
esta situada en la costa de Alicante concretamente en la zona de Orihuela
Costa y Torrevieja, esta zona es caracterizada por el turismo y el crecimiento
del sector servicios en épocas de verano, aunque se reciben turistas durante

todo el afo.
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Las empresas que dedican su actividad a la construccion y a la reforma de
viviendas tienen que competir en cuanto a publicidad, presupuestos y precios.
Para ello cada uno debe ajustarse al servicio prestado sin exceder en
presupuesto debido a la gran competencia que existe en dicha zona. Las
empresas que caracterizan la zona abarca desde pequefia y mediana empresa
a macro empresas las cuales ofrecen unos productos y servicios con mejores
precios en algunos casos, las demas empresas al igual que M&B Multiservicios
deben aprovechar factores como el trato al cliente, la cercania y el buen

servicio para poder competir con las demas.

La zona de Orihuela Costa es caracterizada por el turismo y el sector servicios,
la abundancia de urbanizaciones construidas y en construccion reflejan la
masificacion que sufre la zona en distintas épocas del afio sobre todo en

verano.

El nimero de empresas que dedican su actividad al sector servicios en la
provincia de Alicante ha crecido en los ultimos cinco afos, en el afio 2016,
podemos observar en la tabla de datos que el porcentaje de empresas que

dedican su actividad al sector servicios crece en 1.5 puntos porcentuales.

Tabla 4

DATOS DEL INDICADOR EMPRESAS EN EL SECTOR SERVICIOS. AL ACANT/ALICANTE

Fecha Valor (%)

Fuente: Elaboracion propia & Institute Naciconal de Estadistica. enlace
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5.2 Analisis interno y externo de la empresa: Analisis DAFO
Cuadro 2

M&B Multiservicios

ANALISIS DAFO

DEBILIDADES

Falta de recursos
humanos

Alta dependencia de
subcontrataciones
Falta de capacidad para
llegar auna

cuota de mercado mas
amplia

Insuficiente capacidad

instalada par

FORTALEZAS

Control de |a calidad del
servicio

Gestion dptima de los
recursos materiales
Correcta estructuracion
de laempresa
Orientacion al cliente
Rapida adaptacion al

servicio a realizar

AMENAZAS

+ Altacompetenciaenel
sector

» Macro-empresas que
compiten con mejores
precios

= Dificil adaptacion al

entorno

Alta dependencia del

turismo

OPORTUNIDADES

Mejoras en los
materiales de
construccion
Necesidades de
aislamientos térmicos y
acusticos en las
reformas

Crecimiento de la
poblacién y el turismo

enlazona

el desarrollode la

actividad

ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA

DEBILIDADES

- La falta de recursos humanos debido a la acumulacion del trabajo se
convierte en una debilidad de la empresa a la hora de atender una serie
de trabajos en un tiempo reducido.

- Una alta dependencia de las subcontrataciones, las cuales pueden no
estar disponibles en el momento adecuado.

- Una falta de capacidad para llegar a una cuota de mercado mas alta, asi
como los pedidos al por menor supone un menor descuento que se
traduce en precios mas altos, la falta de publicitar la empresa en una
web, la falta de recursos humanos y la alta competencia del sector son
algunos de los factores que no permiten a la empresa llegar a una cuota

mas alta de mercado.
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Insuficiente capacidad instalada para el desarrollo de la actividad,
supone la falta de espacio en las instalaciones para poder mostrar de
una manera mas ordenada y organizada los productos, esta falta de
espacio se traduce en una debilidad para la empresa.

FORTALEZAS

Control de la calidad del servicio: los trabajadores que componen la
empresa tienen amplia experiencia en el sector de la construcciéon y
fontaneria, por lo tanto conlleva un mayor control de la calidad en el
servicio que se ofrece a los clientes.

Una gestion optima en el recursos de los materiales, los pedidos que
realiza la empresa son acordes al tiempo establecido con el cliente para
la realizacion del servicio, el control y seguimiento de los pedidos por
parte del personal de administracion y ventas supone una mayor
seguridad en el cumplimento de los plazos establecidos.

Asi mismo los materiales mas utilizados en servicios rapidos o de
urgencia se controlan en el almacén para disponer de existencias y no
retrasar el servicio.

Una correcta estructuracion de la empresa de la cual cada trabajador
tiene asignadas unas funciones y tareas que coordinan con los demas
empleados creando una organizacion esencial para la prestacion de los
servicios.

La empresa ofrece una orientacion al cliente ejemplar, por parte de la
encargada de ventas la cual tiene recursos para hablar cualquier idioma
y atender a la mayoria de clientes de habla inglesa en un ambiente de
empatia y confort.

Y en general los clientes pueden pedir informacidén o presupuestos sin
compromiso, como norma general de la empresa.

Répida adaptacion del servicio a realizar; la organizacion de la empresa
y la coordinaciéon de los recursos de cada uno de los trabajadores

permite atender los servicios de los clientes en el plazo establecido.
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ANALISIS EXTERNO DE LA EMPRESA

AMENAZAS

El sector de reformas y construccion comprende un gran namero de
empresas las cuales compiten por ofrecer un servicio de calidad al mejor
precio, por lo tanto supone una amenaza para la empresa la alta
competencia que existe en el sector.

Las macro-empresas que compiten en el sector abarca un mayor
namero de clientes y unos precios mas atractivos para ellos por lo que
también suponen una amenaza para la empresa.

El entorno de la empresa es cambiante en el que hay diversidad de
clientes respecto a nacionalidad, necesidades y comportamiento. La
empresa debe adaptarse a este entorno para poder competir
adecuadamente con las demas empresas del sector.

La zona de actuacion de la empresa comprende mayoria de clientes
extranjeros los cuales vienen atraidos por el turismo de sol y playa, la
llegada de estos es esencial en las ventas de la empresa, por lo tanto la

dependencia del turismo supone una amenaza para la empresa.

OPORTUNIDADES

Las mejoras en los materiales de construccion asi como en la calidad
del material supone una oportunidad para la empresa de ofrecer al
cliente una mejor fiabilidad del servicio que prestamos.

Cada vez existe mas la necesidad de aislamientos térmicos y acusticos
en las reformas de la empresa por lo tanto ofrecer ese tipio de servicio
puede suponer una oportunidad.

El crecimiento de poblacién y de turismo que se esta manifestando en la
zona de la costa de Orihuela y alrededores supone una oportunidad para
la empresa de mejorar en su ambito competitivo y llegar a un mayor

numero de clientes.
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- La cercania al cliente es una caracteristica principal de la empresa, y

darle una mayor importancia a esta puede permitir diferenciarse de las

demads, por lo que nos lleva a una oportunidad de mercado.

5.3 Identificacion de la competencia en la zona geografica de la

empresa (ANALISIS DEL ENTORNO)

Tabla 5

Competidores en la zona de actuacion de M&B Multiservicios

COMPETIDORES REFORMAS/ REFORMAS CONSTRUCCION
CONSTRUCCION (Paginas (Paginas
(Google Maps) amarillas) amarillas)
ZONA COSTA 62 91 133
ORIHUELA COSTA 18 15 18
TORREVIEJA 23 52 76
GUARDAMAR 4 8 18
PILAR DE LA | 17 16 21
HORADADA
ZONA INTERIOR 1 20 21 88
BIGASTRO 8 5 9
ORIHUELA 11 16 78
VISTABELLA 1 0 1
ZONA INTERIOR 2 4 12 13
CIUDAD QUESADA 3 5 6
BENIJOFAR 1 7 7

“Fuente: estudio de elaboracién propia”
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En relacion al estudio realizado en las zonas de actuacion de la empresa
podemos encontrar a través de internet diferentes resultados, asi como
empresas de reformas y construccion localizadas en google mapas y en

paginas amarillas.

Podemos obtener conclusiones como la falta de empresas localizadas en
Google maps esto nos muestra la posibilidad de crear una pagina web para
M&B Multiservicios en la que pueda obtener ventaja competitiva respecto a

otras.

Los clientes podran acceder a informacion de la empresa como productos y
servicios que ofrecen, darse a conocer, mejorar su imagen y llegar a un mayor
namero de clientes. La gran cantidad de empresas localizadas en los
buscadores nos refleja la necesidad de una pagina web para publicitar la

empresa y mejorar su actividad comercial.

Podemos diferenciar dos tipos de competidores en directos e indirectos, y
mostrar las caracteristicas de cada uno de ellos y poder ver en que se puede
diferenciar M&B Multiservicios respectos a los demas, a continuacién se

muestran las caracteristicas:

El andlisis de los competidores directos muestra las siguientes caracteristicas:
- Tipo de clientes: particulares y empresas.

- Productos: Reformas totales o parciales de viviendas, relacionadas con la

fontaneria, electricidad, pintura.

- Filosofia de trabajo: Realizan métodos tradicionales de albaiileria, con
algunos sistemas tecnoldgicos avanzados del mercado. Abarcan cualquier tipo
de proyecto de diferentes dimensiones, lo que les lleva en muchos casos a la

lentitud en la entrega, o a la pérdida de calidad.

- Instalaciones: pocas empresas cuentan con modernas instalaciones, lo
habitual es disponer de unas pequefias instalaciones que cumplan las

funciones de pequefio almacén y de oficina, alrededor de 150-200 m2.
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- Personal: el gerente de la empresa lleva todo el peso de la organizacion,
siendo a la vez un trabajador mas. La plantilla de personal carece de formacion
reglada, con experiencia adquirida principalmente durante el ejercicio de la
actividad. Cuanto mas joven es la plantilla de la empresa, mas cualificados en

base a formacién sus recursos humanos.

- Estrategia de promocién y comercializacion: nula o casi nula, la mayor parte
no utilizan TICs. Su diferenciacion se basa en el precio y el trato directo con el

cliente.

Por otro lado, se han analizado las caracteristicas generales de competidores
indirectos como las pequefias empresas constructoras, especializadas en
reformas del hogar que abordan desde grandes trabajos hasta los trabajos mas

pequenos:
- Tipo de clientes: particulares y empresas.

- Productos: rehabilitaciones, reformas, ITE, mobiliario a medida, proyectos e

infografias.

- Filosofia de trabajo: asesoramiento integral, abarcan todo el proceso de
prestacion del servicio, desde la creacion del proyecto hasta su ejecucion en la
obra. Innovacion, adaptacion, flexibilidad presupuestaria o compromiso de

ejecucion son algunos de los elementos diferenciadores.

- Instalaciones: la actividad de la reforma no necesita de grandes instalaciones
para ser llevada a cabo, puesto que el proceso productivo se realiza en la
vivienda o en el local del cliente que se esta reformando. Lo habitual es
disponer de unas peguefias instalaciones que cumplan las funciones de

pequefio almacén y de oficina, alrededor de 150-200 m2.
- Personal: altamente cualificado.

- Estrategia de promocion y comercializacion: utlizan las nuevas TICs,
participan en directorios de empresas y el personal comercial realiza la

promocién directa y publicidad en medios de comunicacion.
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6. ASPECTOS DEMOGRAFICOS

6.1 Turismo y crecimiento de la poblacion en la Vega Baja

La empresa se sitia en la zona de Orihuela Costa y Torrevieja una zona
caracterizada por el turismo interno y externo en la cual se producen
masificaciones en distintas épocas del afio. Estas masificaciones vienes dadas
por las condiciones climéticas asi como del buen clima y la calidad de sus

playas.

Este crecimiento del turismo y la poblacién se ha ido incrementando en las
Gltimas dos décadas, para atender este crecimiento acudimos al padron de la
vega baja, en el que se refleja que desde el afio 2000 al afio 2013 la poblacién
extranjera crece por 10 en su numero de habitantes, esto es debido al valor de
la zona turistica, todo esto lo podemos observar en la Tabla 6 y por lo tanto

podemos mostrar que la poblacion y el turismo crece.

Este crecimiento lo relacionamos a la creacion de una web para la empresa
M&B Multiservicios en una clara oportunidad de aprovechar para ofrecer sus
productos y servicios los cuales se consideran necesarios para una zona

turistica.

Para entender las necesidades de los clientes y sus comportamientos de
compra en la zona de actuacion de M&B Multiservicios, analizaremos el
comportamiento de los consumidores en dicha zona mediante la técnica de

observacion que trataremos en el apartado 6.2.

Esto nos permitira conocer cOmo actlan ante ciertos ambitos o factores

influyentes en su decision.
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Tabla 6

Crecimiento de la poblaciéon extranjera en la Veqga baja del Segura

Poblacion nacida en el extranjero segun pais de nacimiento {agrupado =n continentas)

AR Macidos en el extranjero Europa Africa America Asia Oceania
2000 28.253 24.084 2.622 1.227 312 a2
2001 40,2532 33.062 3.398 3.132 431 10
2002 60.148 45,530 5.821 7.135 631 11
2003 81.581 63.027 7.068 10.622 847 17
2004 84.9132 £3.410 7.885 12.577 1.025 16
2005 109,923 82.927 10.284 15.050 1.539 23
2008 128.770 58.234 11.849 16.752 1.913 22
2007 140.545 109,905 12.203 16.441 1.977 i3
2008 162.425 124,456 13.778 21.322 2.81%9 50
2009 167,902 123,260 14.817 20.738 3.031 11
2010 169.525 131.327 15.311 19.659 3.172 56
2011 172.387 134,280 15.658 18.958 3.3532 58
2012 1756.448 137.9593 16.283 18.511 3.556 39
2013 176.249 137.178 16.905 18.122 3.984 &0
2014 142,226 103.461 17.214 17.231 4,269 31
2015 137.073 28.011 17.617 16.881 4,509 55
2015 126,422 B7.139 18.486 16.506 4,227 &4
2017 118,970 79.208 18.3468 16.485 4,273 1]
Fuente: Instituto Macional de Estadistica. Revision Padron 2017.

Fecha de consulta: 26/01/2018

6.2 Comportamiento de los consumidores en la zona

Como tratamos en el apartado 6.1, el crecimiento de la poblacion y turismo que
ha tenido la zona de actuacion de la empresa M&B Multiservicios viene
condicionado por la zona, el clima, las infraestructuras y los precios entre otros
factores determinantes. Analizamos que los paises del continente europeo son
los que mas han emigrado a esta zona, como podemos comprobar en el
Grafico 2, obtenido a partir de la pagina del Instituto Nacional de Estadistica
(INE).

Seguiremos el analisis para mostrar la necesidad de tener una pagina web en
una zona de alto valor turistico, para ello realizaremos un andlisis de
comportamiento del consumidor mediante la técnica de observacibn como

trabajador de la empresa M&B Multiservicios y habitante de la zona.
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La mayoria de los clientes que acceden a nuestra tienda son clientes de habla
inglesa como comentdbamos en el apartado de la introduccién un estudio
reciente de la empresa (Grafico 3) determinaba que el 90% de clientes son de
habla inglesa, de los cuales el 60% son britanicos y el 30% de paises
escandinavos, el 10% restante son espafoles. Consideramos que este

resultado es debido a la zona turistica en la que se encuentra la empresa.

La mayoria de los clientes de habla inglesa a los que prestamos nuestros
servicios exigen puntualidad, buen servicio, calidad en sus productos, servicio
post-venta y un buen trato en su proceso de compra, este Ultimo aspecto muy

importante.

Los clientes de habla espafiola o de nacionalidad espafiola consideran mas los
aspectos como el precio, puntualidad, cumplimiento de los plazos y servicio

post-venta.

Analizamos lo aspectos mas determinantes, teniendo como primer aspecto y
de mayor importancia para mantener una buena relacion comercial con
nuestros clientes, el buen trato en su proceso de compra, atender bien a un
cliente manteniendo un clima de confort es el aspecto mas importante para la
empresa. Por lo tanto se atendera y dard importancia el seguimiento de

nuestros clientes, para no descuidar sus preferencias.

Teniendo en cuenta que la calidad del servicio es el segundo factor de éxito
valorado por los clientes de las empresas de albaiiileria en general, M&B
Multiservicios buscara la diferenciacion en la implantacion de procedimientos

gue aseguren la calidad de producto y servicio en todos los procesos.

El cumplimiento de plazos sera otro de los factores diferenciadores de la
empresa, por lo que se llevara a cabo un riguroso protocolo de planificacién y
distribucion del trabajo para cumplir con los compromisos de entrega. El
promotor sera consciente en todo momento de la capacidad de la empresa
antes de aceptar nuevos proyectos. Esto se traducira en imagen de seriedad y

profesionalidad.

El servicio posventa, férmulas de financiacibn o asesoramiento en aspectos

decorativos, son necesidades especificas del cliente, que ofrecen
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principalmente las empresas de reformas en el hogar, pero que no incluyen un
equipo de profesionales. Esta circunstancia sera aprovechada por M&B
Multiservicios, que implantara estos servicios y comunicara sus ventajas
durante la labor comercial. La seriedad de la web, calidad del disefio y la
galeria fotogréfica de reformas realizadas, ser4 otra de las ventajas
diferenciales de la empresa, dado el descuido del sector en general por las

TICs y la presencia en Internet.

Obtenemos la conclusién mediante informacion interna de los principales
aspectos para cada tipo de perfil del cliente que trasladaremos a la pagina web
en cuanto a disefio y marketing para la captacién de clientes de la zona.

Grafico 2

Poblacion segin nacionalidad 2017
Unidad: Porcentaje

Oceania, 0,02%
Asia, 2,7%
N Ameérica, 7,12%

Europa, 70,76% =1

g Africa, 18,39%

“Fuente: Instituto Nacional de Estadistica”.
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Grafico 3

Nacionalidad clientes M&B
Multiservicios

M Britdnicos
M Espafioles

Escandinavos

“Fuente: Elaboracién propia”.

7. CONCLUSIONES

Para finalizar, se obtienen las con conclusiones a partir de los datos y estudios
analizados. La creacion de la pagina web para la empresa M&B Multiservicios
le ofrecera la oportunidad de llegar a un mercado mas amplio a través de la
oferta de sus productos y servicios en la web, una mejora en su actividad

comercial que conllevara a una mejora en los resultados.

Para justificar y entender la necesidad de la creacién de una pagina web para
la empresa se valoran aspectos como la evolucion y aceptacion del comercio
electronico, la facilidad de creacion y mantenimiento de una web, la alta
competencia que existe en la zona de actuacion de la empresa y el crecimiento

de la poblacién y el turismo.

La evolucién y aceptacion del e-commerce es un aspecto considerable para la
creacion de toda pagina web, debemos ser conscientes del impacto del internet

y las redes sociales en la sociedad actual.
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En este apartado corroboramos esta suposicién a través de unos estudios
extraidos de fuentes fiables, una grafica obtenida a través del Statista Digital
Market nos muestra la evolucion en el uso del e-commerce y un crecimiento del
gasto per capita en los Ultimos afios y una prediccién de crecimiento para los

proximos afios.

Ademas se recoge un estudio de Hootsuite obtenido a partir de un informe de
Fatima Martinez en el que se informa del uso de internet y redes sociales en
Espafia respecto a la poblacion total, aqui podemos reflejar la gran cantidad de
usuarios online, un 82% de la poblacién total de Espafia, esto nos lleva a seguir

con nuestro proceso de creacién web para la empresa.

La facilidad de creacién y mantenimiento de una pagina web es un aspecto que
se trata en comparacion con afos atras cuando la creacion de una péagina web
requeria de conocimientos informaticos asi como para la organizacion, disefio e
implantacion de los elementos de una web. Comprobamos que existen paginas
y herramientas online que facilitan la creacion web al usuario, en nuestro caso
elegimos el servicio de la plataforma Wordpress que facilita la creacion con su
funcionalidad , ademas de suponer un bajo coste del servicio que también

reflejamos en el apartado del método de creacion web.

La alta competencia que existe en la zona de actuacion de la empresa se
muestra a partir de un estudio de las empresas que se sitGan en un radio
cercano a M&B Multiservicios y que ofrecen productos y servicios similares. Por
ello, se considera de aspecto influyente o en la necesidad de la creacion de
una pagina web, en el cual la empresa se puede diferenciar de las demas en la
utilizacion de una web para mejorar su actividad comercial y obtener una

ventaja competitiva respecto a las demas empresas del sector.

Por udltimo, se obtienen estudios de poblacion y turismo en el padron de
Orihuela con datos a 2017 en cual se refleja un crecimiento que traducimos en
una necesidad de darse a conocer online para poder atraer a clientes que
llegan a la zona. También se valora el comportamiento que tienen los
consumidores en la zona para saber como actlan respecto a ciertas decisiones

de compra, esto permitird ofrecer adecuadamente los servicios en nuestra web.
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Para finalizar se concreta que el proyecto sera implantado una vez valorado por

los responsables de la empresa los cuales estan conformes a la idea de

mejorar su actividad comercial a través de la creacion de una pagina web.

Grafico 4

Enfoque del proyecto

Evoluciony
aceptacion del
e-commerce

CREACCION
PAGINA
WEB

Facilidad de
creacion web

Alta

competencia

Crecimiento de
la poblaciény
el turismo
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