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RESUMEN

Desde hace mas de veinte afios, la Costa Blanca ha sido uno de los destinos preferidos
por los ciudadanos noreuropeos para comprar viviendas vacacionales y disfrutar de su
magnifica climatologia. Los Ultimos afios de crisis provocaron una ralentizacién de este
mercado, pero las cifras de los ultimos dos afios muestran que la demanda empieza a

recuperarse.

Estos ciudadanos noreuropeos, son el grupo de clientes mayoritario de las asesorias que
operan en la costa alicantina, ofreciéndoles servicios de asesoramiento para la compra y
venta de viviendas y el cumplimiento de sus obligaciones fiscales. Es un grupo de
poblacion exigente y con buen nivel socioecondémico, a los que no les gusta tener que
desplazarse largas distancias para recibir servicios y prefieren visitar oficinas proximas a
sus residencias, razon por la cual, la mayor parte de las empresas opera con clientes

préximos a su entorno geografico.

Una manera tradicional de proveer servicios de asesoramiento, fijando citas con los
clientes y recibiéndolos en oficinas fisicas, es la que llevan a cabo las empresas
mencionadas, utilizando el medio online como herramienta auxiliar, pero no como
elemento central de modelo de negocio. No es que no utilicen la red, todas tienen pagina
web y estan presentes en las redes sociales, pero su presencia en la red es estatica, con

contenidos poco actualizados y con una presencia testimonial.

Analizando esta situacion y consensuando el interés del tema con mi tutor, decidimos
profundizar en el estudio. Empezamos analizando la situacion general y este analisis, nos
llevo a verificar que actualmente existe un entorno general favorable al desarrollo de
proyectos de servicios digitales. Seguidamente, el andlisis del sector mostr6 que una
propuesta en la red seria viable, y para terminar, una poblacién objetivo con nivel de

alfabetizacion digital suficiente hizo el resto.

En este documento, se indican las principales lineas que consideramos que deben guiar
una propuesta de servicios de asesoramiento en red. Una segmentacidn correcta de la
poblacién objetivo y una propuesta de valor enfocada a estos clientes noreuropeos, seran
puntos esenciales para comenzar a trabajar. Elegido el publico objetivo, todo el desarrollo

-3-
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del proyecto debe tener a este como centro del mismo, la construccion de la web y el
posicionamiento de la misma deberan realizarse centrandose en quienes van a ser nuestros
usuarios. Una presencia realmente activa en las redes y una continua actualizacion de
contenidos interesantes para nuestro mercado, nos llevaran a interactuar correctamente
con los usuarios, convirtiéndolos en nuestros clientes, consiguiendo que prescriban
nuestra marca y aprovechando la capacidad viralizadora de las redes. Igualmente,
deberemos estar atentos a mantener nuestra reputacion online, vigilando las redes y los
comentarios que se publican sobre nuestra empresa y defendiendo la misma cuando sea
necesario. Y todo este despliegue en las redes centrado en el cliente, deberemos
estructurarlo adoptando soluciones de gestion enfocadas al mismo, soluciones CRM vy
Social CRM, que nos permitirdn aprovechar el potencial que implica un conocimiento
profundo de nuestro target. La eleccion de un precio personalizado para ofertar nuestros
servicios, en el que el cliente tenga la sensacion de que recibe el valor correcto por el

precio que paga, sera el componente final para el éxito.

Existen experiencias previas de empresas que han conseguido el exito con el
asesoramiento en las redes, empresas como Moneyfarm y Ayuda T Pymes, compafiias
que nacieron con un tamafio reducido, y que gracias a un trabajo profesional han
conseguido el éxito. Su éxito ha radicado en conocer lo que necesita su segmento de
clientes; simplicidad de funcionamiento y trato personalizado. Estas empresas han
construido su modelo de negocio centrado en la red, construyendo webs realmente faciles
de utilizar, manteniendo un posicionamiento realmente activo en redes sociales, y
generando en torno a ellas un colectivo de seguidores que viraliza sus contenidos y su

propuesta.

La experiencia profesional acumulada nos indica que existen posibilidades reales de
llevar a cabo una propuesta similar orientada a la poblacion indicada y que tenga éxito.
La misma deberemos realizarla, entendiendo que este nuevo consumidor esta
hiperconectado y tiene acceso a otros servicios donde y cuando quiere. Si Somos capaces
de facilitarle un medio simple de acceder a lo que necesita, sin desplazarse y a buen

precio, optara por utilizarlo y contratar nuestra oferta.
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ABSTRACT
For more than twenty years, the Costa Blanca has been one of the favorite destinations
for European citizens to buy holiday homes and enjoy its magnificent weather. The last
years of crisis caused a slowdown of this market, but the figures of the last two years

show that the demand begins to recover.

These North-European citizens, are most of the clients of the consultancies offices that
operate in the coast of Alicante, offering them services of advice to buy houses, to sell
them and to fulfill their fiscal obligations. It is a population group with a good
socioeconomic level and with high requirements, those who do not like having to travel
long distances to receive services, and prefer to visit offices near their homes, which is

why, most of the companies operate with nearby clients to their geographical area.

A traditional way of providing advisory services, setting appointments with clients and
receiving them in physical offices, is the one carried out by the companies mentioned,
using the online medium as an auxiliary tool, but not as a central element of business
model. Is not that they do not use the network, all of them have a web page and are present
in social networks, but their presence in the network is static, with little updated content

and a testimonial presence.

Analyzing this situation and agreeing on the interest of the subject with my tutor, we
decided to study the subject further. We began by analyzing the general situation and this
analysis, led us to verify that there is currently a general environment favorable to the
development of digital services projects. The analysis of the sector then showed that a
proposal of services on the network would be viable, and finally, a target population with

sufficient digital literacy level did the rest.

In this document, we indicate the main lines that we believe should guide a proposal for
network advisory services. Correct segmentation of the target population and a value
proposition focused on these clients will be essential points for starting work. Once the
target audience has been chosen, the whole development of the project must have the
client as center, the construction of the website and the positioning of it should be done
focusing on who will be our users. A truly active presence in the networks and a
continuous update of interesting contents for our market will lead us to interact correctly

-5-
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with the visitors, making them our customers, getting them to prescribe our brand and
taking advantage of the viralizing capacity of the networks. Likewise, we must be
attentive to maintain our reputation online, monitoring the networks and the comments
that are published about our company and defending it when necessary. And all this work
focus on the client, we must structure it by adopting client’s focused management
solutions, CRM solutions and Social CRM, which will allow us to take advantage of the
potential that implies a deep knowledge of our target. The choice of a personalized price
to offer our services, in which the customer has the feeling that he receives the correct

value for the price he pays, will be the final component of success.

There are previous experiences of companies that have been successful in advising on the
networks, companies such as Moneyfarm and Ayuda T Pymes, companies that were born
with a small structure, and thanks to a professional work have succeeded. Its success has
been based on knowing what are its customer segment need, simplicity of use and
personalized treatment. These companies have built their network-centric business
model, building easy-to-use web sites, maintaining an active positioning in social
networks, and generating around them a collective of followers that viralizes its contents

and its proposal.

The accumulated professional experience indicates that there are real possibilities to carry
out a similar proposal oriented to the population indicated and with success. The proposal
must be made, understanding that this new consumer is hyperconnected, he has access to
other services where and when he wants, and, if we can provide him with a simple way
to access what he needs, without the necessity of travelling and at a good price, he will

opt to use it and contract our services.
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1. INTRODUCCION

El presente trabajo esta orientado a crear un retrato de la situacion actual del sector de las

asesorias en la costa alicantina y proponer nuevas oportunidades de negocio que pueden

existir por la adaptacion de las empresas a la comunicacion online.

Tras un periodo de varios afios de crisis, la economia espafiola empez6 a mostrar a partir
del afio 2014 ligeros indicios de recuperacion. Durante seis afios el nimero de empresas
que han desaparecido en Espafia ha sido considerable, y aquellas que han sobrevivido se

han visto obligadas a modificar sus estructuras y su forma de trabajar. (Ver Graf. 1)

Evolucién de la poblacion de empresas (2006-2016)
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Graf. 1. Fuente. I.N.E.

A nivel nacional, nuestro sector asesor y consultor se ha visto también afectado por la
recesion econdémica, no siendo pocas las empresas que se han visto obligadas a reducir
sus plantillas y recortar sus costes empresariales. Afortunadamente, el ultimo informe
anual de la Asociacion Espafiola de Empresas de Consultoria muestra que el sector ahora
esta creando empleo, con un aumento del 3,4 % en 2015. El sector asesor y consultor es
un socio ideal en la transformacion hacia la economia digital, con objetivos de negocio
orientados a crecer y mejorar beneficios. El afio 2015 ha marcado un cambio de rumbo
que ha continuado en 2016, generandose un aumento adicional del 5 % de ingresos. Si las

previsiones son correctas, en el 2017 podremos decir que la recesion ha terminado.

Alumno: Juan Bautista Martini Gil



https://www.google.es/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=0ahUKEwjhuMPY-dfQAhWC6xoKHb0aBM4QjRwIBw&url=https://twitter.com/search?q%3D#dirce&bvm=bv.140496471,d.d2s&psig=AFQjCNE3rlE2Qe5_BOMEp_4n04UKrMwRHQ&ust=1480851901727398

TFG: "Nuevas oportunidades de negocio en el sector de las asesorias: el asesoramiento online"

Por adecuacion con nuestros objetivos, nuestro estudio se centrard en la situacion del
sector asesor en la costa de Alicante. Una provincia en la que, segun datos de 2016 del
portal de informacion de la Generalitat Valenciana, la economia se sustenta
principalmente en empresas de comercio, transporte, hosteleria y servicios, alcanzando
conjuntamente el 79.26 % del censo total de empresas. Esta estructura empresarial
provoca que mucha parte de la actividad econdmica se vea condicionada por las cifras de
ventas de viviendas de residencia turistica y que estas actien como motor de mejora en

el resto de sectores.

La provincia de Alicante es uno de los destinos turisticos preferidos por los noreuropeos,
y cuenta con porcentajes muy elevados de poblacién extranjera empadronada. Informes
de la Diputacion Provincial de Alicante reflejan que "Alicante es la primera provincia de
Espafia en venta de vivienda a extranjeros. En 2014 se registraron 16.443 viviendas
vendidas, hecho que gener6 unos ingresos de 2.000 millones de euros, sin contar los
impuestos asociados a su compra o el gasto del alojamiento. Ademas, cuenta con una

poblacién extranjera residente que alcanza el 20 %".

El nlcleo de poblacién extranjera propietaria de viviendas de residencia turistica y los
propietarios nacionales, son los clientes a los que dirigen sus servicios las asesorias que
operan en la zona de litoral de la Costa Blanca. La mayor parte de los servicios ofertados
consisten en el asesoramiento al realizar la compra de sus viviendas, realizacion de
impuestos para particulares y empresas, y una serie de servicios especificos a clientes
extranjeros, dirigidos a resolverles las dificultades a las que se enfrentan por la barrera

idiomatica.

Estos clientes tipo noreuropeos tienen edades comprendidas entre los 50 y 64 afios, en su
mayor parte son personas con un nivel de renta medio-alto, y tienen necesidades de
equipamientos y servicios similares a los nacionales. La principal diferencia relevante
para nuestro estudio, en relacion con el cliente nacional, se refleja en el ultimo informe
de Estadisticas sobre la Sociedad de la Informacion de Eurostat: "Suecia, Dinamarca y el
Reino Unido registraron la proporcion mas alta de uso de internet movil en 2014: cerca
de las tres cuartas partes de las personas de entre 16 y 74 afios de edad utiliz6 internet

desde un dispositivo maévil. Asi mismo en el afio 2015 mas de dos tercios de ciudadanos
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del Reino Unido, Dinamarca, Suecia, Luxemburgo, los Paises Bajos, Alemania y

Finlandia realizaron pedidos de bienes o servicios por internet". (Ver Graf. 2)

Particulares que ordenaron bienes o servicios a través de internet (2012/2014)
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Graf. 2. Fuente. Eurostat

La utilizacion de entornos digitales (redes sociales, movilidad, Internet de las Cosas, etc.)
para ofertar servicios y realizar negocios, nuevas formas de comunicacion, clientes
hiperconectados y un nuevo enfoque centrado en los mismos, la blsqueda y gestion de la
informacion disponible para la toma de decisiones, estan transformando la manera de

trabajar y de relacionarse con el mercado.

La necesaria evolucion de las empresas dedicadas al sector de asesoramiento que
pretendan mejorar su posicion en el mercado y captar nuevos clientes, pasa por el
aprovechamiento integral de las nuevas tecnologias. La capacidad de acercar los servicios
al cliente mediante las nuevas formas de comunicacién online y la adaptacién de las
estructuras empresariales, orientandolas a ofrecer al cliente una experiencia de servicio
personalizada y sin necesidad de desplazamientos, constituyen los puntos esenciales a

persequir.

En los siguientes apartados, fijaremos cuéles seran los principales objetivos de nuestro
trabajo y la metodologia aplicada para realizar el estudio, desarrollaremos un retrato mas
extenso del marco econdmico, demogréafico, sociocultural y tecnolégico actual.

Estudiaremos diversos casos de éxito de empresas que se han orientado hacia el sector

Alumno: Juan Bautista Martini Gil




TFG: "Nuevas oportunidades de negocio en el sector de las asesorias: el asesoramiento online"

online y realizaremos distintas propuestas que consideramos positivas para la evolucién

Optima del sector hacia las nuevas formas de comunicacion.

2. OBJETIVOS

El presente trabajo tiene dos objetivos principales; en primer lugar, facilitar un compendio
de informacion util sobre la situacion actual del sector asesor en la Costa Blanca, y en
segundo lugar, mostrar las posibilidades de emprendimiento o creacion de nuevas lineas

de negocio por el uso global de la comunicacion online centrada en el cliente.

El documento pretende aunar la experiencia profesional que he acumulado en el sector
asesor durante los ultimos diecisiete afios con los conocimientos adquiridos en el Grado

en Administracion y Direccidén de Empresas.

El trabajo a desarrollar se encuadra dentro del marco geografico del litoral de la Costa
Blanca, ya que es en la mencionada zona, donde profesionalmente he tenido la
oportunidad de conocer la forma de trabajar de las empresas ubicadas en la misma y de
adquirir un conocimiento profundo del tipo de cliente que requiere servicios de

asesoramiento.

Nuestro primer objetivo sera desarrollado llevando a cabo en primer lugar un analisis del
entorno general, para posteriormente realizar un analisis especifico del sector siguiendo
el modelo de las cinco fuerzas de Porter, ya que son éstas las que condicionan el entorno
inmediato de nuestra empresa. Realizaremos un analisis de los competidores existentes y
larivalidad entre ellos, estudiaremos el poder de negociacion de los clientes y como puede
condicionar nuestra manera de relacionarnos con los mismos, valoraremos el poder de
negociacion de nuestros proveedores y la posibilidad que tienen de influir en nuestra
operativa, investigaremos sobre la posibilidad de amenaza de nuevos competidores
entrantes y hasta qué punto podemos evitarla mediante la diferenciacion. Y finalmente,
verificaremos la existencia de productos o servicios sustitutivos que puedan influir en la
rentabilidad de la empresa.

Nuestro segundo objetivo consistira en realizar propuestas de emprendimiento en el
sector a través de una estrategia de diferenciacion fundamentada en la nueva
comunicacion online. Trataremos de fijar cuales van a ser los factores de diferenciacion
de los servicios y como podemos hacer que los potenciales clientes perciban el producto

- 10 -
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como distinto del ofrecido por la competencia, con un valor afiadido superior al de las

empresas existentes.

3. METODOLOGIA

La informacion que hemos utilizado para realizar este trabajo ha sido obtenida a través
de fuentes de informacidn primaria y secundaria, la misma ha sido incluida persiguiendo
el cumplimiento de los principios de “relevancia, calidad, oportunidad e integridad”

(Zikmund 2003).

La informacién primaria ha sido obtenida gracias al contacto personal durante diecisiete
afios con clientes britanicos, belgas y franceses, con los que he tenido la oportunidad de
relacionarme en el desempenio de mis funciones profesionales. Durante el mencionado
periodo, he sido testigo del cambio en la manera de comunicarse de los mismos y como
se ha evolucionado de las visitas presenciales al mayoritario uso de comunicacion online.
Para constatarlo, se aportard la evolucion durante los ultimos afios de la cifra anual de
visitas presenciales y de comunicaciones online de una las asesorias de la Costa Blanca

con mayor nimero de clientes.

En la obtencion de informacion secundaria, hemos considerado absolutamente necesario
acudir a fuentes de informacién de confianza, que tengan el respaldo de organismos

publicos, universidades o empresas de reconocido prestigio.

El acceso a la informacion secundaria, ha sido realizado mayoritariamente a través de
consultas en internet de distintas paginas oficiales de organismos publicos, asociaciones
empresariales y bibliografia online. Este método de acceso ha sido suficiente para
alcanzar nuestros objetivos, porque la mayor parte de organismos publicos, universidades

y empresas facilitan mucha parte de su informacion relevante a través de la red.

La informacion demografica ha sido conseguida a través del Instituto Nacional de
Estadistica y la Diputacion Provincial de Alicante. Para llevar a cabo la obtencion de la

misma, hemos acudido a las Cifras de Poblacion y Censos Demograficos.

La informacion economica, con relacion a las cifras de ventas de viviendas en la Costa

Blanca, procede de dos fuentes: el ultimo informe de Tinsa Tasaciones Inmobiliarias,
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S.A.U y los anuarios de estadistica registral inmobiliaria del Colegio de Registradores de

la Propiedad, Bienes Muebles y Mercantiles de Espafia.

En cuanto a los datos estadisticos sobre utilizacion de internet, los mismos han sido
extraidos de informes de IAB Spain, asociacion que representa al sector de la publicidad
y la comunicacion digital en Espaifia y de documentacion de Eurostat, Oficina Europea de

Estadistica.

4. MARCO TEORICO
4.1 ANALISIS DEL ENTORNO GENERAL

4.1.1 Entorno econémico

Tras una larga recesion, las Ultimas estimaciones de la Comisidén Europea confirman que
Espafia comenzo a reanudar su crecimiento en el afio 2014 y todos los indicadores sefialan
que la recuperaciéon va a seguir ganando impulso. Existen mejores perspectivas del
mercado de trabajo, mejores condiciones financieras y una confianza renovada. Se espera
que el crecimiento continue en el futuro, a pesar de que seguimos teniendo altos niveles

de endeudamiento publico y privado. (Ver Graf. 3)

Previsiones Comision Europea

LAS PREWVISTOMNES DE LA COMISIOMN EURCOPEA
PARA ESPAMNA
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I Zo15 zo16
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=&, 1
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26,1 23,5

2,3
=222
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=20
2013 Z0O01a ZO1S5S Z01s

Fuente: Comisian Europea EL PAals

Graf 3. Fuente. Comision Europea, publicado en El Pais 5/02/2015

En la costa de Alicante, la recuperacion de la crisis ha venido marcada por la recuperacion
de la actividad en el sector inmobiliario y de servicios, asi lo muestra el Gltimo Informe
de Coyuntura Econdmica del Instituto de Estudios Econdémicos Provincia de Alicante:
"El afio 2015 ha sido un buen afio donde se ha consolidado el crecimiento socioeconémico
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de la provincia con un aumento de la productividad de las empresas, un descenso del
desempleo, un incremento de la filiacion y una evolucion favorable del comercio exterior
y del turismo. A noviembre de 2015, Alicante sumaba el 26,22 % de los visados de nueva
vivienda del pais y efectuaba el 8,24 % de las transmisiones, con un total de 7.707
operaciones”. (INECA, 2016)

Las ventas en el sector inmobiliario de vivienda turistica han sido un motor para la
recuperacion desde 2014 y esta ha ido consolidandose a lo largo de 2015 y 2016. Los
datos de Tinsa, en su informe 2016, muestran que la demanda ha aumentado tanto entre
extranjeros como entre compradores nacionales; "Orihuela Costa destaca como la
localidad donde se ha retomado la construccion de mas viviendas vacacionales
paralizadas, concretamente un centenar. En Torrevieja se han reactivado en torno a 75
viviendas y otras 25 en Torre de la Horadada. También se han iniciado nuevos proyectos,
actualmente esta en marcha la construccion de unas 350 nuevas viviendas en Orihuela
Costa, unas 275 en Torrevieja y otras 125 en Torre de la Horadada. EI comprador es
predominante extranjero, aunque en algunas zonas, como Torre de la Horadada, la
demanda nacional tiene algo méas de presencia. Entre estos, destacan los ingleses, los

rusos, los escandinavos y los belgas”. (TINSA, 2016)

La demanda extranjera supone uno de los pocos factores de impulso. La fortaleza de la
demanda extranjera se ha ido manteniendo porcentualmente e incrementando en términos
absolutos, esto permite constatar el atractivo de Alicante como destino de inversién
inmobiliaria residencial. (Estadistica Registral Inmobiliaria, 2 T 2016)

4.1.2 Entorno demogréfico

La ultima informacion censal de 2015 estima la poblacion total de Alicante en 1.855.047
personas, de los cuales 364.382 es poblacion extranjera. La poblacion no nacional supone
el 20 % del total de habitantes, siendo la provincia con mayor porcentaje de extranjeros
de todas las espafiolas. En su mayoria son ciudadanos noreuropeos, que se ven atraidos
por el clima, las playas, buena calidad de vida y buenas comunicaciones aeroportuarias.
La presencia de extranjeros llega en algunos municipios a tal magnitud, que algunos

tienen més poblacion extranjera censada que poblacion nacional (Ver Tabla 1)
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Poblacion Municipios de Provincia Alicante 2015

Espanoles Extranjeros

Municipio % %

Total . Total 2 Europa Resto

— | Espanoles — | Extranjeros
TOTAL
PROVINCIA 1.490.665 80,36 364.382 19,64 244811 119571
Algorfa 1.354 36,66 2.339 63,34 2297 42
Almoradi 15.638 78,37 4.317 21,63 1676 2641
Altea 14.744 65,87 7.641 34,13 6231 1410
Benidorm 48.668 70,49 20.377 29,51 12212 8165
Benijofar 1.745 47,74 1.910 52,26 1797 113
Calp 11.309 52,5 10.231 47,5 8336 1895
Catral 6.562 75,51 2.128 24,49 1415 713
Dénia 32.407 77,99 9.146 22,01 6406 2740
Finestrat 3.738 59,91 2.501 40,09 2106 395
FEITERIE 2.541 60,41 1.665 39,59 1268 397
del Segura
Guardamar del 10.348 66,38 5.241 33,62 4488 753
Segura
Javea/Xabia 15.439 55,77 12.242 44,23 9808 2434
'L"O°S”te5i“°s' 3.068 62,35 1.853 37,65 1692 161
Orihuela 52.400 63,38 30.275 36,62 25230 5045
Pilar de la
Horadada 12.868 59,49 8.761 40,51 5995 2766
Rojales 5.172 28,53 12.955 71,47 12108 847
San Fulgencio 2.890 32,04 6.131 67,96 5624 507
s Mgl g 2.929 43,25 3.844 56,75 3576 268
Salinas
Torrevieja 50.604 57,21 37.843 42,79 27389 10454
Villajoyosa/Vila 27.082 79,94 6.796 20,06 4576 2220
Joiosa, la

Tabla 1. Fuente. Instituto Nacional Estadistica

La afluencia masiva desde el afio 2003 de ciudadanos noreuropeos de edades avanzadas,
ha ido produciendo un cambio en la edad media poblacional de muchos municipios en
nuestra provincia, con el consiguiente cambio en las necesidades de equipamientos y

servicios. (Ver Graf. 4)
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Edades Poblacionales Rojales y Orihuela (2013/2014)

POBLACION - ROJALES - 2013 POBLACION - ORIHUELA - 2014

HOMERES MUJERES HOMBRES MUJERES
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Poblacion Total en el Municipio: 21.686 Poblacion Total en el Municipio: 83.417
Poblacion Hombres: 11.069 Poblacion Hombres: 41.747
Poblacion Mujeres: 10.617 Poblacion Mujeres: 41.670

Fuente:INE , Grafico elaberadoe por FORO-CIUDAD.COM para todos los municipios de Espana Fuente: INE , Grafico elaborado por FORD-CIUDAD.COM para tedos los municipios de Espafia

Graf 4. Fuente. INE, elaborado por Foro-Ciudad.com

Este grupo de poblacion inmigrante esta compuesto principalmente por personas de edad
cercana al retiro, con un nivel sociocultural medio alto, provenientes de paises en los que
el PIB por habitante es superior a Espafia y con pensiones de jubilacion que les permiten
desarrollar un nivel de vida acomodado. Esas caracteristicas han llevado a que el
mencionado grupo sea un importante elemento dinamizador de la economia provincial,
demandando servicios y constituyéndose como la principal clientela de las asesorias que

operan en la costa alicantina.

4.1.3 Entorno sociocultural y penetracién del uso de internet

El asentamiento de importantes nucleos de extranjeros propietarios de viviendas a lo largo
de la Costa Blanca, ha propiciado cambios significativos en el entorno sociocultural en el
que opera nuestro sector. El primer cambio, ha consistido en la utilizacion generalizada
de otros idiomas comunitarios como lenguaje de comunicacion con los clientes, y un
segundo cambio, ha sido el uso global de internet como medio de contacto permanente
con los mismos.

La penetracion del uso de internet en el lugar de procedencia de estos ciudadanos que
Ilegan a nuestra provincia, es mayoritaria en sus paises, y asi lo confirman los datos de
uso de Dinamarca, Suecia, el Reino Unido, Alemania y Finlandia, en las que segun

Eurostat al menos 9 de cada 10 hogares tenian acceso a Internet en 2015. (Ver Graf. 5)
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Frecuencia de uso de Internet 2015 (% individuos 16-74)
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Graf. 5 Fuente. Eurostat

Las actividades que realizan a través de la red son diversas: comprar bienes o servicios
para uso privado, realizacion de actividades bancarias como gestion de cuentas,
proporcionar informacion personal en linea para la creacion de redes sociales y
profesionales, comunicarse con los servicios publicos y las administraciones y descarga

de software, musica, archivos de video, juegos u otros archivos de datos. (Eurostat, 2016)

El uso globalizado de internet ha supuesto un cambio profundo en los hébitos sociales y
culturales, dando paso a una nueva manera de relacionarse a través de las redes sociales,
de compartir informacion, imagenes y conocimientos. En la actualidad, la web ha
cambiado completamente la manera de comunicarse y de ofrecer servicios para las

empresas.

4.1.4 Entorno tecnoldgico

Nuestro entorno tecnoldgico estd cambiando constantemente, el desarrollo de nuevas
tecnologias que permiten la comunicacion a través de internet es continuo. Las empresas
han evolucionado de comunicaciones convencionales telefonicas a protocolos de
comunicacion basados en servicios web. La implantacion global de paginas web y correo
electrénico, con la mejora en las tecnologias VOIP (transmision de voz sobre internet),
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ha dado lugar a que sea posible comunicarse con los clientes de manera fiable y estable

utilizando la red.

El desarrollo de aplicaciones que facilitan el uso de esta tecnologia es continuo; Skype:
aplicacion que permite realizar llamadas y videollamadas, Uberconference: facilita la
realizacion de conferencias entre varios participantes, Google Hangouts: nos permite

tener conversaciones de chat en privado o en grupo y realizar llamadas de voz y video.

A si mismo, la creacion y aparicion de nuevos software CRM (Gestion de relacion con
clientes) es masiva, algunos de ellos incluso permiten trabajar directamente desde la nube.
Estos programas nos permiten llevar una gestion estructurada de nuestros clientes, y en
muchos casos, permiten ir incorporando soluciones informaticas que se adapten a las

necesidades de cada empresa.

Otro punto fundamental, que hace posible que todos estos nuevos sistemas de
comunicacion sean adoptables por parte de las empresas, es el importante desarrollo de
cobertura de banda ancha en la mayor parte del territorio nacional. Asi, el Gltimo informe
"Cobertura de banda ancha en Espafia” de la Secretaria de Estado para la Sociedad de la
Informacion revela que "La cobertura banda ancha de acceso movil 3,5G (UMTS con
HSPA) alcanza a la practica totalidad de los municipios espafioles, con velocidades de
pico de hasta 21 Mbps. La velocidad se estd viendo incrementada con la progresiva
introduccién de la siguiente generacion 4G (LTE), cuya cobertura ha alcanzado ya al 94%
de la poblacion. Siendo en Alicante los indices de cobertura de ADSL> 2 Mbps en un
95,79 % del territorio y ADSL>10 Mbps en el 86,26 %". (Ver Tabla 2)

Cobertura 4G en Alicante por compafiia suministradora

MOVISTAR VODAFONE ORANGE YOIGO
Alcoy, Alfaz Del

Pi, Alicante, Altea,

Benidorm, Calpe,

Campello, Denia, Alicante, Elche, Benidorm,
Elche, Finestrat, Alicante, Elche, Torrevieja, Orihuela, Elda,

Alicante, Elche, Benidorm, Denia,
Torrevieja, Orihuela, Albatera,
Alcoy, Almoradi, Aspe, Crevillent,

El Campello, Cocentaina, Elda, Ja\{ea, Mut>_<amel, Bemdqrr_n, AIcpy, Albatera, Alcoy, AImorad_l, Aspe,
. . : Orihuela, Pilar De Torrevieja, Orihuela, San Calpe, EI Campello, Crevillent,
Alicante Finestrat, Ibi, Mutxamel, Petrer, - . . R
Pilar De La Horadada. Redovan La Horadad_a, San Vicente dgl Ra,spelg, Denia, Ipl, Xixona, Mutxamel,
" o '’ Juan De Alicante, Elda, Denia, Javea, Santa Petrer, Pilar de la Horadada,
San Vicente del Raspeing, San . . .
S San Vicente Del Pola, Redovan, San Juan, San Vicente,
Juan, Santa Pola, Villajoyosa, i0.S S la. Villai il
Villena. Xixona Raspeig, Santa anta Pola, Villajoyosa, Villena,
' Pola, Teulada,
Torrevieja,
Villajoyosa

Tabla 2. Fuente. Kataka movil
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El elemento final, que permite que las empresas del sector orienten sus servicios al
entorno web, son las distintas formas seguras de pago online con las que hoy nuestros
clientes pueden pagar por los trabajos realizados:

- Pago contra tarjeta de crédito. Se requiere el nimero de tarjeta y el codigo de seguridad
de la misma para realizar el pago.

- Pago por transferencia. Es un método atractivo de pago por el ahorro que supone en
comisiones.

- PayPal. Permite realizar pagos a través de tarjeta de crédito o débito, cuentas bancarias,
etc. Es necesario tener un correo electrénico y una contrasefia.

- Trustly. Posibilita realizar el pago desde cuentas bancarias online, el mismo se realiza a
través de los codigos de acceso de la entidad bancaria.

Y actualmente, distintas entidades bancarias, operadores de telefonia y fabricantes de
smartphones ofrecen la posibilidad de realizar pagos a través del mdvil, utilizando

plataformas desarrolladas por los mismos.

4.1.5 Entorno politico

Tanto desde la administracion espafiola como desde los organismos europeos, se han
estado desarrollando un conjunto de medidas politico-econémicas para el desarrollo de la
sociedad digital. Las mismas se enmarcan en el cumplimiento de los objetivos de la
Agenda Digital para Europa en 2020, donde los particulares y las empresas podran
acceder y ejercer actividades en linea sin problemas, en condiciones de competencia leal
y bajo un elevado nivel de proteccion para los consumidores y sus datos personales,
independientemente de su nacionalidad o lugar de residencia.

En Espafia, conjuntamente el Ministerio de Energia, Turismo y Agenda Digital con el
Ministerio de Hacienda y Funcion Publica han estado desarrollando medidas para abordar
los objetivos de la Agenda Digital para Espafia en 2020. "Inicialmente la Agenda Digital
para Espafia contenia 106 lineas de actuacion estructuradas en torno a seis grandes
objetivos:

1. Fomentar el despliegue de redes y servicios para garantizar la conectividad digital.

2. Desarrollar la economia digital para el crecimiento, la competitividad y la
internacionalizacion de la empresa espafiola.

3. Mejorar la administracion electronica y los servicios publicos digitales.

4. Reforzar la confianza en el ambito digital.
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5. Impulsar la I+D+i en las industrias de futuro.

6. Promover la inclusion y alfabetizacion digital y la formacion de nuevos profesionales
TIC.

En Espafia, estos objetivos surgen con el firme propdsito de apoyar el desarrollo de estos
sectores de actividad en nuestro pais. Con estas actuaciones se mejora la prestacion de los
servicios publicos a nuestros ciudadanos y a la vez se impulsa el surgimiento y expansion
de un ecosistema industrial con un gran potencial de crecimiento y enormes posibilidades

de exportacion™. (Agenda Digital para Espafia, 2016)

"La estrategia del mercado Unico digital tiene como objetivo abrir las oportunidades
digitales para las personas y las empresas y mejorar la posicién de Europa como lider

mundial en la economia digital, quiere permitir un mejor acceso de los consumidores y

las empresas a los bienes y servicios en linea en toda Europa”. (Comisién Europea, 2016)
(Ver Graf. 6)

Obijetivos de La Agenda Digital Europea
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Graf. 6 Fuente. Comision Europea
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4.1.6 Entorno legal
En nuestro pais, las actividades de comercio electronico vienen reguladas por la Ley
34/2002 de servicios de la sociedad de la informacién y del comercio electrénico. Los

principales articulos a destacar de la mencionada Ley son:

- Obligacion de facilitar el acceso a sus datos de identificacion a cuantos visiten su sitio
en Internet; la de informar a los destinatarios sobre los precios que apliquen a sus servicios
y la de permitir a éstos visualizar, imprimir y archivar las condiciones generales a que se

someta, en su caso, el contrato. (Exposicion de Motivos, I11)

- Los prestadores de servicios de la sociedad de la informacion establecidos en Espafia
estaran sujetos a las demas disposiciones del ordenamiento juridico espafiol que les sean
de aplicacion, en funcion de la actividad que desarrollen, con independencia de la

utilizacion de medios electronicos para su realizacion (Art.2.4)

- Los contratos celebrados por via electronica produciran todos los efectos previstos por
el ordenamiento juridico, cuando concurran el consentimiento y los demas requisitos
necesarios para su validez. Los contratos electronicos se regiran por lo dispuesto en este
Titulo, por el Cddigo Civil y de Comercio y por las restantes normas civiles o mercantiles
sobre contratos, en especial, las normas de proteccion de los consumidores y usuarios y
de ordenacién de la actividad comercial.

Para que sea valida la celebracion de contratos por via electronica no sera necesario el
previo acuerdo de las partes sobre la utilizacion de medios electronicos.

Siempre que la Ley exija que el contrato o cualquier informacion relacionada con el
mismo conste por escrito, este requisito se entendera satisfecho si el contrato o la

informacidn se contiene en un soporte electronico. (Art. 23)

-La obligacion de poner a disposicion del destinatario, antes de iniciar el procedimiento
de contratacién y mediante técnicas adecuadas al medio de comunicacion utilizado, de
forma permanente, facil y gratuita, informacion clara, comprensible e inequivoca sobre
los siguientes extremos:

a) Los distintos tramites que deben seguirse para celebrar el contrato.

b) Si el prestador va a archivar el documento electronico en que se formalice el contrato
y si éste va a ser accesible.
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c¢) Los medios técnicos que pone a su disposicion para identificar y corregir errores en la
introduccion de los datos, y

d) La lengua o lenguas en que podra formalizarse el contrato.

La obligacion de poner a disposicion del destinatario la informacion referida en el parrafo
anterior se dara por cumplida si el prestador la incluye en su pagina o sitio de Internet en
las condiciones sefialadas en dicho pérrafo.

Sin perjuicio de lo dispuesto en la legislacion especifica, las ofertas o propuestas de
contratacion realizadas por via electronica seran validas durante el periodo que fije el
oferente 0, en su defecto, durante todo el tiempo que permanezcan accesibles a los
destinatarios del servicio.

Con carécter previo al inicio del procedimiento de contratacion, el prestador de servicios
debera poner a disposicion del destinatario las condiciones generales a que, en su caso,
deba sujetarse el contrato, de manera que éstas puedan ser almacenadas y reproducidas

por el destinatario. (Art. 27)

Los articulos anteriores y el resto del articulado de La Ley tienen como finalidad asegurar
la transparencia en cuanto a la identificacion de quien ofrece los servicios y el contenido
de los contratos, debiendo respetar los mismos el resto de la legislacion vigente aplicable

en defensa de los consumidores.

Desafortunadamente, en el sector asesor existe una carencia de regulacion de la actividad
como profesion regulada, pero, los distintos colegios profesionales privados facilitan
coédigos deontoldgicos y la Ley General Tributaria establece distintos supuestos de

responsabilidad solidaria en tema de incumplimientos y sanciones.

4.2 ANALISIS DEL SECTOR

En el presente apartado, vamos a realizar un analisis del sector asesor en el litoral de
Alicante, utilizando el modelo de analisis del profesor Michael Porter, el mismo, es
reconocido como una de las mas importantes autoridades mundiales en temas de analisis
de estrategias empresariales. EI modelo nos permite valorar el atractivo de un sector y las
posibilidades de éxito o fracaso de una empresa que pretenda operar en el mismo. Asi,
nuestro analisis se fundamentara en el estudio de las cinco fuerzas que condicionan el
entorno competitivo y como estas influyen en la gestion integral de las empresas. (Ver
Fig. 1)
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Las Cinco Fuerzas de Porter
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Amenaza
De
Productos
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Figura 1. Fuente. Rankia.com

4.2.1 Andlisis de la rivalidad entre los competidores existentes

Como punto inicial de este analisis, debemos indicar que en la actualidad existe un
elevado numero de empresas dedicadas a proporcionar servicios de asesoramiento en la
costa alicantina. Muchas de ellas, dirigidas y gestionadas por profesionales cualificados,
pero en otros muchos casos, y debido a la falta de regulacion la actividad, ejercen como
asesores personas sin titulacion. Existen algunas empresas con una cuota relevante de
mercado, pero el grueso del sector esta formado por pequefias asesorias con una cuota de

mercado reducida.

La recuperacion del sector y el incremento del nimero de clientes, ha provocado que
disminuya parcialmente la alta rivalidad existente durante los Gltimos ocho afios, aunque
el intrusismo y que la mayor parte de los servicios que se realizan estan muy
estandarizados, ha provocado que el precio se haya constituido como elemento principal
a la hora de competir.

El estudio de la competencia online de las empresas existentes ha sido realizado mediante
el andlisis de los servicios en red de las empresas mas importantes del sector. EI mismo,

nos ha revelado que la mayor parte de las mismas tienen webs con un disefio atractivo y
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de calidad, con posibilidad de consulta en varios idiomas y con secciones que aportan
informacion importante. Los clientes pueden obtener informacion acerca de la compafiia,
el equipo profesional, los servicios ofertados y los precios, se les facilita acceder a
informacidn interesante del sector y a links de webs de organismos relacionados. Dos de
las webs analizadas, ofrecen la posibilidad de visualizacion de pagos y descarga de
documentos privados de cada cliente. Esta posibilidad es ofrecida mediante un nimero
de cliente y un codigo de acceso para el mismo.

En el andlisis realizado, el punto mas significativo que hemos encontrado, es que la mayor
parte de las webs son péaginas estaticas, no son webs dinamicas que ofrezcan la posibilidad
de interactuar con las mismas. Dan la posibilidad de enviar informacién de contacto, pero
no permiten realizar contratacion online, carecen de simuladores de calculo de impuestos
o0 posibilidad de interactuar en linea. No existe la posibilidad de chatear online, y solo en
uno de los casos estudiados, se ofrece la posibilidad de mantener videoconferencias o
realizar llamadas en la red. Asi mismo, el analisis evidencia que hay una falta de
posicionamiento global online y déficit en actualizacion de contenidos, sugiriendo que la
red no se utiliza como elemento central de modelo de negocio, sino como herramienta

auxiliar del mismao.

4.2.2 Poder de negociacién de los clientes
El presente analisis debe realizarse desde dos puntos de vista, uno de ellos sera valorar el
poder de negociacién de los clientes particulares, y el otro, seré analizar la capacidad de

presion de las empresas inmobiliarias como prescriptores de clientes.

Como ha quedado reflejado en nuestro analisis demografico, existe un elevado nimero
de clientes particulares distribuidos por toda la costa alicantina. Estos no tienen un
elevado poder de negociacion por si mismos, pero si pueden influir en nuestras
posibilidades de captar o perder cartera mediante una mala publicidad boca a boca. En el
entorno web esta mala publicidad boca a boca sera realizada a través del Marketing

WOM, emision de opiniones en la red que estudiaremos en puntos posteriores.

Estos clientes basan su decision de contratacion en la distancia a la que tienen que
desplazarse para recibir los servicios, el idioma en el que se comunican y el precio. Una
lealtad alta hacia la empresa solo se da en casos de empresas largamente establecidas y
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con clientes que han contratado servicios con importantes repercusiones legales y fiscales,
pero el grueso de la clientela elige servicios cercanos, en su idioma y a un precio

aceptable.

Muchas empresas inmobiliarias actian como prescriptores de clientes, por lo que, en
funcion de su mayor o menor capacidad de direccionar un elevado nimero de ellos,
tendran la posibilidad de influir en las condiciones de contratacion y en la operativa de
servicio. Esta situacion, deberia hacer reflexionar a las empresas asesoras sobre su
obligacion profesional de actuar en defensa de sus verdaderos clientes, y no dejarse
presionar por intereses de terceros. La capacidad de ofertar un servicio nuevo, altamente
diferenciado, y con capacidad de alcanzar una fuerte demanda por si mismo, puede ser la

clave para revertir este tipo de situaciones.

4.2.3 Poder de negociacién de los proveedores

Para realizar un analisis correcto de los proveedores debemos considerar que existen dos
entornos que van a influir en nuestra operativa de gestion. Uno, son los proveedores
propiamente y el otro, es la Agencia Tributaria, que no es un proveedor propiamente, pero

condiciona nuestros procesos.

Los proveedores que actian en el sector asesor son principalmente proveedores
informaticos, proveedores de material de oficina y proveedores de servicios de ADSL e
internet. Para el establecimiento inicial, podemos encontrar un nimero elevado de
compafiias proveedoras de servicios informaticos, tanto de software como de hardware,
por lo que en ese punto, su poder de negociacion es reducido. EI mayor poder de
negociacion aparece cuando queremos cambiar los programas de gestion de las
compafiias, debido a que el coste econdémico del cambio estara formado no solo por el
precio del software, sino también por el coste de recursos para llevar a cabo la migracion
de datos de un sistema a otro. Esta situacion la aprovechan las distintas compafiias para
presionar en la venta de sus actualizaciones de software, y hard necesario, que las
decisiones de contrataciéon inicial y de cambio sean tomadas tras un estudio en

profundidad.

En relacion con los proveedores de servicios ADSL e internet, debemos tener en cuenta

tres aspectos; que exista buena cobertura en la zona que operamos, que los servicios
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ofertados se adapten a nuestras necesidades y que el precio sea competitivo. Actualmente,
existen varias comparfiias ofertando estos servicios, por lo que las posibilidades de

contratacién son diversas.

En el marco de la Agenda Digital para Espafia, la Agenda Tributaria a través de su sede
electrénica, pone a disposicion del contribuyente la posibilidad de cumplir con sus
obligaciones telematicamente, siendo actualmente obligatoria la presentacion online en
la mayor parte de las declaraciones fiscales. Esta obligatoriedad hace necesario que la
eleccion de los distintos programas de software con los que vamos a operar se adapten a
los requerimientos de informacion del organismo estatal, porque ello influird en la
facilidad de obtencidn de informacion desde nuestras bases de datos, y en la rapidez en la
cumplimentacién de los modelos. La situacion mencionada, va a condicionar también la
eleccion de la entidad bancaria con la que operemos y deberemos elegir entre las distintas

entidades adheridas que aparecen en la sede electrénica.

4.2.4 Amenaza de nuevos competidores

La falta de regulacion de la actividad produce que exista cierta facilidad de entrada en el
sector y que algunas empresas puedan operar contratando personal con dominio de
idiomas, pero sin cualificacion profesional para ejercer de asesores. Dicho esto, la
realidad es que para desarrollar la actividad de una manera realmente profesional se
necesitan unos conocimientos especificos, que solo se pueden obtener a través de una
buena formacion y una experiencia profesional prolongada. La posibilidad de elevar las
barreras de entrada mediante la oferta de servicios de calidad en linea, vendra
necesariamente condicionada por la constitucion de equipos multidisciplinares, en el que
se aunen profesionales con conocimientos informaticos y profesionales con

conocimientos del sector.

Los requerimientos de capital iniciales para operar en el sector pueden oscilar entre una
inversion importante y una inversion minima. La inversién vendra condicionada por el
volumen de clientes al que queramos acceder y el tipo de servicios que pretendemos
realizar. Si contamos con un bagaje profesional y disponemos de una cartera de contactos
que nos prescriban, podremos operar inicialmente de manera individual y sin necesidad

de grandes inversiones.
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Otra de las barreras de entrada en el sector viene dada por la posible responsabilidad
solidaria que puede conllevar una mala praxis profesional y su consiguiente riesgo
patrimonial para quien la ejerce. Si bien es cierto, que muchas empresas intentan eludir

esa posibilidad a través de la constitucion de sociedades limitadas.

Los puntos anteriores conducen a afirmar que para acceder no existen barreras de entrada
importantes. Los elementos clave que van a hacer posible nuestra permanencia en el
sector son: el desarrollo de la actividad de una manera altamente profesional, la capacidad
de comunicarnos con el cliente en un idioma que comprenda y la adecuacién de los

servicios a sus necesidades.

4.2.5 Amenaza de productos sustitutivos

La principal amenaza de producto sustitutivo es la posibilidad que tienen los clientes de
operar por si mismos Yy realizar sus declaraciones de manera autébnoma. Esta posibilidad
se verd incrementada en la medida en que estos sean empresas y cuenten con
profesionales con conocimientos especificos. La situacion de crisis de los ultimos afos
ha provocado que esta posibilidad se haya materializado en el caso de muchas empresas,

dejando de externalizar los servicios para realizarlos internamente y reducir costes.

Desde el punto de vista de los clientes particulares, la amenaza de realizar por si mismos
los servicios demandados y no contratar asesores, se vera incrementada en la medida en
que los mismos estén largamente afincados y dominen nuestro idioma. La progresiva
implantacion de la opcién de idioma inglés, en la mayor parte de los sitios webs de
organismos oficiales y en la sede electronica de la agencia tributaria, ha disminuido la
dificultad de operar de manera autdbnoma, con la consiguiente pérdida de clientes para el
sector. Aun asi, la falta de conocimientos especificos y el efecto disuasorio de las
sanciones economicas por error en la cumplimentacion de modelos, hace que la mayor
parte de ellos sigan contratando profesionales que los asesoren. La clave fundamental
para que los clientes sigan contratando a las empresas, residira en una buena relacion

entre los servicios ofertados y el precio demandado por ellos.

Como punto final, hemos de destacar, que en la actualidad muchas entidades bancarias

estan desarrollando plataformas globales de servicios, en las que cada vez van
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incorporando mas posibilidades de contratacion para sus clientes, por lo que no podemos

descartar que en un futuro parte de su oferta sean servicios de asesoramiento legal y fiscal.

4.3 PROPUESTA Y DESARROLLO ONLINE
A continuacion, vamos a describir los elementos esenciales que deben considerarse en
una propuesta de servicios en la red y como debe orientarse la misma. Explicaremos en
que consiste una orientacion centrada en el cliente y como esta permitira diferenciarse de

los competidores.

4.3.1 Tendencias actuales en el marketing digital

El uso mayoritario de internet ha llevado a un cambio global en la manera de comunicarse
de las empresas, las webs iniciales, que comunicaban unidireccionalmente y servian como
plataforma publicitaria de las marcas, han quedado obsoletas. Los nuevos consumidores
demandan una nueva forma de comunicarles nuestro mensaje, una forma en la que se
sustituya el bombardeo publicitario por la generacién de contenidos capaces de generar
atraccion. La proliferacion de redes sociales ha dado a las empresas la posibilidad de
convertir a sus consumidores en fantasticos aliados o criticos feroces. La capacidad de
viralizar opiniones de la red ha provocado una nueva forma de marketing digital, centrado
en los intereses y necesidades del cliente. El nuevo Inbound Marketing (Oscar Del Santo,
2012:10): Se basa en la atraccién: es el consumidor el que llega al producto o servicio en
Internet o las redes sociales de motu propio atraido por un mensaje o contenidos de
calidad y obviamente de su interés. La atencion de nuestro potencial cliente no ‘se

compra’ (atencion al ‘cambio de chip’) sino que ‘se gana’.

La nueva forma de atraer clientes pasa por la capacidad de relacionarse
bidireccionalmente con ellos, de transmitirles claramente una propuesta de valor que se
diferencie del resto, de escuchar sus demandas y necesidades y de llegar a ellos a traves
de contenidos atractivos que reflejen los valores esenciales de las organizaciones. Las
posibilidades actuales de participar en redes sociales, emitir contenidos en video,
participar en férums y relacionarse con el publico objetivo, han cambiado la manera de
enfocar la presencia en la red. La misma, debe estar guiada en cada uno de sus pasos, por
el respeto a los valores que se quieran reflejar y la coherencia con los mismos, reforzando

la identidad empresarial en cada una de las incursiones en la red.

- 27 -
Alumno: Juan Bautista Martini Gil




TFG: "Nuevas oportunidades de negocio en el sector de las asesorias: el asesoramiento online"

La web y el posicionamiento en foros y redes sociales no deben ser un mero canal
publicitario. Debe perseguir una mayor socializacion con los clientes, que les dé
confianza y les transmita que se actlia con transparencia, orientandose a responder a sus

cuestiones y resolver sus necesidades, generando lazos de fidelidad (Ver Fig. 2)
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Figura 2. Fuente. Kotler, P., Kartajaya, H., Setiawan,l. (2010). Marketing 3.0.
Madrid,Espafia: LID

4.3.2 Segmentacion y propuesta de valor

Una correcta segmentacion e identificacion del publico objetivo va a condicionar el éxito
de todo el desarrollo de la propuesta en la red. El disefio de la web y de la politica de
contenidos deben estar guiados por un conocimiento profundo de los intereses de los
clientes, de sus necesidades, y de su nivel de alfabetizacion digital. Este conocimiento, es

la guia para ser capaces de conectar con los mismos, para disefiar la web teniendo presente
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quien va a utilizarla y que espera de ella, para saber en qué redes sociales se deben centrar

los esfuerzos y para conseguir una 0ptima aceptacion de la propuesta lanzada.

El pablico objetivo serd mayoritariamente ciudadanos noreuropeos de edades entre 50 y
64 afos, con un nivel de renta medio-alto y con un grado medio de alfabetizacion digital.
Muchos de ellos utilizan internet diariamente con distintos propositos, envié de emails,
busqueda de noticias y contenidos de su interés, compras online y participacion en foros

0 redes sociales. (lab Spain, 2016)

El primer condicionante de la orientacion al cliente pasara por crear la web y los
contenidos a publicar en un lenguaje comprensible para los mismos. Siendo lo razonable,
para economizar esfuerzos y asegurar una calidad suficiente, plantear el desarrollo inicial
del proyecto dirigiéndolo a los angloparlantes y adaptarlo posteriormente a otros idiomas
en fases posteriores. Esta eleccion estad fundamentada en el superior nimero de poblacién
britanica con respecto al resto de nacionalidades, y en el dominio de mucha parte de la

poblacién escandinava del referido idioma.

Una vez elegido el idioma de comunicacion con los clientes, el siguiente paso consistira
en desarrollar una politica de publicacion de contenidos y actualizacion de los mismos
que se aleje de la informacion estandar del sector, que se diferencie del resto y consiga
atraerlos hacia la web propuesta. En la actualidad, existen herramientas online gratuitas
que nos permiten conocer los temas de interés para este target. Una simple exploracién
en Google Trends nos daré una clara idea de las tendencias de busquedas en la red por
paises. Esta informacion nos permitira estar enfocados a los temas de interés de los

clientes y revisar periédicamente los contenidos para que se ajusten a sus intereses.

Tras este marketing de atraccion hacia los clientes debe existir una propuesta de servicios
honesta y fiable, que se adecue a sus necesidades y que sea percibida por los mismos
como de facil usabilidad, ya que, una excesiva complejidad de navegacion puede hacer
fracasar la propuesta. Para alcanzar estos objetivos, se deberd comenzar realizando una
oferta de servicios limitada, especializandonos y dando un servicio de calidad que cubra
las necesidades esenciales del cliente. Se podrian definir otros paquetes de servicios, pero
basandonos en la experiencia, consideramos que los servicios iniciales que deberia
contener una propuesta online en el sector son: asesoramiento en compras y ventas,
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redaccion de testamentos, declaracion de renta de no residentes y residentes, declaracion
de bienes en el exterior, declaracion de patrimonio, declaracion de rentas por alquileres y
declaracion de IBI. El desarrollo de otros servicios podria completarse cuando la web esté

claramente posicionada y cuente con una solida imagen de marca.

4.3.3 Creacion de la web y posicionamiento en buscadores

La web sera el elemento central y aglutinador de la propuesta online, el medio principal
de transmision de los contenidos, los valores y la marca. Sera la que marque la linea a
seguir en el despliegue en redes sociales, foros o plataformas de video, debiendo mantener
en todas las incursiones digitales coherencia y consistencia en la linea de actuacion,

evitando asi, un posicionamiento difuso que confunda a los clientes.

La creacion e implantacion final de una web debe realizarse desarrollando varios
procesos. Un proceso inicial de planificacion y disefio, la posterior realizacion de test de
usabilidad que iran guiando durante todo el desarrollo de la mismay un trabajo continuo
de posicionamiento en buscadores o SEO. Todos estos procesos deben ser llevados a cabo
centrados en el usuario, teniendo en mente quien usara la web y cuél es su nivel de
conocimiento digital. En su lanzamiento inicial se debera crear expectacion en las redes

sociales, venderla y ayudar en su uso. (Ver Fig. 3)
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Figura 3. Fuente. Y Hassan, F J. M Fernandez y G lazza (hipertext.net)
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El publico objetivo demanda webs de facil usabilidad, con contenidos que realmente sean
de su interés y evitando pantallas complejas y sobrecarga de textos publicitarios u
operativos, con imagenes atrayentes y titulos claramente visibles, con landing pages
(paginas de aterrizaje o contratacion) de facil ejecucion, y con posibilidad de
interactividad para la resolucion de problemas o dudas de manera inmediata. Y lo cierto
es, que existe la tecnologia y el software necesario para proporcionarles una oferta de
servicios que reuna estas caracteristicas y que permita fidelizarlos en el uso de los
servicios. El uso de soluciones CRM vy la creacion de webs tridimensionales con
tecnologias de voz permiten dar asistencia remota a través de la red, ofertando servicios

casi personalizados.

En el disefio de la web deberemos apostar por la maxima personalizacion y diferenciacion
de la propuesta, utilizando colores, logotipos e imagenes de marca que identifiquen la
misma claramente. Deberemos realizar un trabajo continuo de actualizacién de
contenidos. Un grave error que provoca la falta de interés de los clientes potenciales es
mantener una posicion estatica y con contenidos anticuados. Una apuesta por la creacion
en distintos formatos multimedia, y la busqueda continua de nuevos temas de interés que
resuelvan sus cuestiones, hara que destaque de la competencia. Realizar un analisis
periddico a través de herramientas como Google Analytics permitira verificar si se sigue
la direccion correcta, conocer si se estan obteniendo los resultados pretendidos, y variar
el enfoque de contenidos en caso necesario. Finalmente, sera necesario el garantizar un
enlace correcto a las redes, que haga posible la rapida visualizacion de las publicaciones
desde cualquier entrada en la red.

Una vez se tenga la version inicial sera necesario realizar un testeo de usabilidad, que
permita evaluar si realmente la web se adapta a las necesidades de los clientes, y conocer
en qué medida la web resulta de facil uso para los mismos. Se debera verificar si el
lenguaje utilizado es el adecuado, si se les guia correctamente en las acciones a realizar,
si les permite mantener el control del sistema y saltar paginas si es necesario. Sera
necesario asegurar una clara visibilidad de enlaces y comandos, que les evité tener que
memorizar su uso, que reciban suficiente informacion de que procesos se estan
realizando, y que el sistema les guie en como solucionar errores. La posibilidad de recibir

quejas y sugerencias de los usuarios, asi como, publicar opiniones de satisfaccion acerca
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de su calidad y uso, permitira alcanzar un grupo de mayor poblacion objetivo y realizar

las modificaciones necesarias para su mejora.

Con el tiempo, los contenidos seran el elemento principal que dé un posicionamiento
preferente en buscadores. Pero inicialmente, se debera realizar un trabajo de investigacion
profundo y concienzudo acerca de que palabras clave (keywords) son utilizadas por la
poblacion objetivo cuando buscan informacion relacionada con el sector, ya que la mayor
parte de los buscadores buscan informacién a través de keywords. Un paso inicial, sera
testear en Google términos como conveyancing, buying a house, selling, taxes, etc. y ver
qué resultado se obtiene en busquedas relacionadas, esto dara una buena pista de las
inquietudes de los clientes. El uso de la web mergewords permitira realizar multitud de
combinaciones con un grupo de palabras seleccionadas, y analizar su idoneidad como

keyword a través de herramientas como Google Keyword Tool en Google Adwords.

Tras una correcta seleccion de palabras clave, que representen la linea de busqueda de los
potenciales clientes, se debera asegurar que, manteniendo coherencia en los contenidos,
situamos esas keywords en una posicion preferente en todas las incursiones en la red:
titulos en la web, inicio de cada una de las paginas de la misma, primeras lineas de
contenidos, enlaces y aportaciones en redes sociales. Esto dara la posibilidad de aparecer
en posiciones preferentes en los buscadores cada vez que los usuarios demanden
informacion, ya que la mayor parte de ellos no pasaré de la primera pagina de resultados.
(Ver Fig. 4)

Aquello que definira el éxito o fracaso, sera la capacidad de convertir la mayor parte de
los visitantes en clientes que usen los servicios. Para conseguirlo, serd esencial que los
usuarios reciban informacion clara de que la pagina cuenta con todas las medidas de
seguridad necesarias en la transmision de datos privados y formas de pago. Asi mismo,
para evaluar el desempefio, se deberd analizar periodicamente distintos parametros:
trafico que se recibe y de donde proviene, frecuencia de visita, permanencia en el sitio,
porcentaje final que llega a la land page y contrata los servicios. Una land page de facil
usabilidad, con formularios sencillos y que requiera Unicamente la informacion realmente
necesaria, disminuira el abandono en el proceso de contratacion. La visita a la version
inglesa de la pagina de la AEAT nos puede dar una idea clara de las dificultades que
quiere evitar el publico objetivo y porque siguen contratando servicios de asesoramiento.
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El uso de cookies permitird medir los parametros referidos, obtener informacion de las
visitas, del nimero de abandonos antes de contratar, etc. De igual modo, herramientas
como Google Website Optimezer permitiran realizar experimentos que ayuden a verificar

que variacion de la pagina de aterrizaje proporciona mejores resultados.

Pirdmide de posicionamiento en buscadores (SEO)

Social

SMO Wiral

Funcionalidades Web
20

Popularidad

Linkbuilding
Directorios
Link baiting

Estrategias popularidad

Relevancia on-page
gacion de palat sleccion de palabras
clave: temporalidad, clave

frites, converalon, Titlos, motas, URLS, H1s,
PATLOTIeN: Toxto, anchor toxt

Indexabilidad

Accesibilidad para los
buscadores

Contenido original Estructura URL

Arquitectura de la Cddigos de respuesta de
informacién Sitemaps servidor

Figura 4. Fuente. Godigital.es

4.3.4 Difusion y marketing

Siguiendo con la estrategia de orientacidon al cliente, lo primero que se debera determinar
para realizar el despliegue en la red, es en que foros o redes sociales participa con
asiduidad el pablico objetivo. Esto permitird realizar una eleccién correcta del social
media mix y centrar los esfuerzos para estar activamente presentes y evitar una presencia
testimonial que daria una imagen de abandono, dinamizando con esta presencia las redes
seleccionadas. Se debera realizar un trabajo continuo de promocion y engagement,
interactuando con los potenciales clientes a través de publicaciones, videos, intervencion

en férums, concursos, etc., y una correcta gestion de links y email marketing.

En este caso, el publico objetivo se decanta por distinto tipo de intereses:

- Organizaciones solidarias de extranjeros con presencia en la red. (Sat Animal Rescue)
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- Paginas de Facebook con noticias sobre comunidades foraneas. (Costablanca News)

- Férums de expatriados en los que se dan consejos. (Eye on Spain)

- Clubs sociales en las que se reinen por nacionalidades. (Mas Amigos Escandinavos)
Una presencia activa en las redes mencionadas y otras existentes, permitira tener

oportunidades reales de conseguir seguidores que se interesen por la propuesta.

El mantenimiento de una comunicacion bidireccional permanente con los clientes en la
que se escuche sus necesidades y sugerencias, en la que se actle con honestidad,
diferenciacion y autenticidad, llevara a conseguir con el tiempo una comunidad de
seguidores que serdn el mejor elemento publicitario para la empresa. Cuantas mas
personas sigan y compartan esas incursiones en las redes, mas posibilidades se tendran
de saber quiénes de ellos gozan de credibilidad e influencia en las mismas. Estos
influencers, pueden ser prescriptores de la marca y ayudar a que las propuestas se
viralicen. Por lo cual, serd absolutamente importante prestar especial atencion a los
mismos y a la comunidad inicial de seguidores creada, con descuentos, regalos
promocionales, etc. Utilidades de redes sociales como Edgerank en Facebook, permitiran
analizar el interés que despiertan las publicaciones y la capacidad de atraccidn de las redes

sociales creadas, midiendo resultados y modificando acciones.

Otro elemento importante de difusion sera la capacidad que se tenga de conseguir links o
enlaces desde redes sociales y sitios de reconocido prestigio. Resultard mas interesante
un enlace desde paginas reputadas, que varios de ellos desde sitios de poca reputacion. Si
se dispone de fondos suficientes, se podré optar por realizar camparfias de pago por click
y utilizar banners publicitarios de pago. El uso de pops-up resulta muy molesto para la

mayoria de los usuarios y no se ajusta al posicionamiento buscado.

Todo este trabajo de inbound marketing proporcionara finalmente el ir acumulando leads
(datos de contacto de potenciales clientes), que permitiran pasar a una segunda fase de
comunicacion mas personal con los seguidores. Pero no nos engafiemos, el uso de correos
electronicos y wassaps sin criterio, acercandonos a técnicas de spam, puede tirar el
prestigio logrado por los suelos. Sera importante una estudiada labor de email marketing,
analizando que tipo de mensajes deben ser enviados y cuando. (Ver Fig. 5)
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Marketing de Atraccion

INBOUND
MARKETING

y gestion
inteligente
(nutricion)

de Leads

Figura 5. Fuente. La pluma digital

4.3.5 Reputacion Online
Tan importante como tener una actitud de presencia activa en las redes sociales, debera
ser el establecer mecanismos que mantengan la reputacion de marcaen la red, y responder

a ataques que puedan perjudicar.

Un primer factor importante consistira en elegir cuidadosamente el mensaje de perfil y la
imagen de presentacion en las redes, ya que son los elementos de mayor visibilidad y con
lo que primero se va a encontrar el publico. Estos, deben ser estudiados cuidadosamente
para que transmitan claramente los valores y la marca. No es tarea facil, y se debera

prestar atencion a la respuesta que se reciba para que se adecue a lo que se pretende.

Otra manera inicial de ir sentando las bases de la reputacion, podra ser, el publicar
compromisos profesionales por escrito, pero estos deberan ser honestos y abordables,
porgue se quedara expuesto a que los seguidores puedan acusar a la empresa en caso de
incumplir los mismos y se podria perder credibilidad.
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Dos de los factores que indicaran claramente la buena o mala reputacion en las redes,
seran como aparezca la marca cuando se realiza una busqueda de las keyword elegidas
en Google y las opiniones online que se reflejen sobre la misma. Si existe presupuesto, lo
ideal seria utilizar herramientas como Radian6, pero lo minimo es Googlear la marca
frecuentemente y utilizar Google Alerts para verificar los comentarios potencialmente
perjudiciales. Si los mismos son sinceros y reales, se debera de tratar de solucionar el
problema y dar una respuesta profesional, que explique claramente los pasos que se van
a llevar a cabo, pidiendo disculpas si fuera necesario y defendiendo con honestidad la
marca. En algunos casos, estos comentarios seran de agradecer, ya que son los que
permitiran corregir errores, tener una mejor comunicacion con los clientes y realizar los
cambios necesarios para mejorar el servicio. Si se trata de comentarios malintencionados
sin base, la manera de actuar debe ser contundente, ya que si no se les pone limite pueden
convertirse en recurrentes y provocar una crisis de imagen. Se deberd publicar lo
necesario en la web y las redes para explicar el incidente, con datos que indiquen
claramente que lo comentado no se ajusta a la realidad y aportando la informacién

necesaria para desmontar los mismos, actuando en ultimo caso incluso legalmente.

Un punto final importante sera el comprar el dominio de la marca, para evitar que terceras

personas puedan utilizarlo y puedan dafar el nombre.

4.3.6 Politica de precios (Yo gano, Tu ganas)

Seria un error fijar una politica de precios Unicamente por comparacion con la
competencia, ya que se abandonaria la linea de estar centrados en el cliente. En la medida
de lo posible, se deben fijar precios personalizados, adaptandolos a las necesidades
especificas y valor entregado a cada cliente, analizando si solamente necesita un servicio
béasico y puntual de pago de determinados impuestos o si requiere servicios de atencion
prolongada. Se debera analizar los servicios que va a recibir cada cliente para que el
precio fijado sea rentable y competitivo, pero que se ajuste a la entrega de valor que

percibe quien lo paga.

El operar en un entorno online puede suponer una reduccion de costes, y se podra
aprovechar inicialmente para practicar una politica de penetracion en el mercado con
precio descontado, pero esta debe ser centrada en el cliente y sostenible para la empresa.
Diversos aspectos deberan ser tenidos en cuenta, como el entorno macroeconémico,
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metas a largo plazo de la empresa, competidores y sus reacciones, umbral de ventas
necesario, elasticidad de la demanda y sensibilidad a los precios, y todo ello llevando a
cabo un continuo feed-back de informacion que permita corregir los gaps de valor en la

fijacion de los mismos. (Ver Fig. 6)

Desviaciones en fijacion de precios

COMPANIA CLIENTE
Gap de informacién
1 < -

®, A

Gap de disefio .";.l ,.". Compromiso

[

|Gap de percepcién
R EETRTEE > Valor esperado

Compra

Gap de satisfaccién

Figura 6. Fuente. Pricing Spain

4.3.7 Gestion CRM

La posibilidad de que el mercado oferte propuestas similares o sustitutivas a la creada es
mas que probable, por lo que no quedara mas remedio que basar la estrategia en el
profundo conocimientos de los clientes y una interactuacion personalizada con los
mismos. Para conseguirlo, sera necesario el uso de soluciones CRM y Social CRM, estas
permitiran llevar a cabo una gestion de la informacion centrada en las necesidades del

cliente y administrar informacion obtenida de las redes sociales.

No es solo utilizar un software, es llevar adelante un modelo de gestion que permita
capturar y administrar correctamente informacion vital para el desempefio. Este
conocimiento esta diseminado en las bases de datos de la empresa; procedencia de trafico
a la web, clicks en banners, registro de llamadas, correos electronicos, servicios
contratados, etc. El integrar correctamente toda esta informacidn en la operativa resulta
importantisimo, porque permite realizar una segmentacion personalizada, elaborar un

perfil de cada uno de los clientes, saber los servicios contratados a lo largo del tiempo y
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las incidencias ocurridas y conseguir evaluar su nivel de satisfaccion. Una gestion CRM
es necesaria para transmitir al consumidor un conocimiento profundo de sus intereses y
de sus necesidades, evitar que cuenten su historia desde el principio cada vez que
contactan, ya que a todo el mundo le gusta sentirse especial y no tener que contar su
problema desde cero. El conocimiento personalizado permitird disefiar una oferta
especifica de servicios para cada uno de los clientes, crear programas de fidelizacion para
grupos rentables y desistir de opciones sin rentabilidad. De lo que se trata es de
personalizar el servicio y las interacciones con el cliente, independientemente de quien lo

atienda y el sistema de contacto con el mismo.

La utilizacion de herramientas Social CRM permitira afiadir datos obtenidos de redes
sociales, donde los usuarios hacen publicas sus opiniones. La ventaja es la capacidad que
otorga de interactuar con los clientes en un entorno multicanal y comunicarse con ellos
de una manera distinta a la formal. Asi mismo, facilita rastrear la influencia en las redes
de un cliente y el origen de comentarios que se realizan fuera de la comunicacion estandar.
Se tendra la capacidad de verificar el historial de todas las interacciones con los clientes,
independientemente de la red social en la que se produzcan.

La principal diferencia, es que actualmente es el publico objetivo quien esta eligiendo el
canal de comunicacion para relacionarse, por lo que hay que esforzarse en optimizar su
experiencia con los contenidos creados, y comunicar con ellos a través del medio que

prefieran. (Ver Cuadro 1)

Evolucién Gestion CRM

_ CRM Tradicional CRM Social

Participacion de todos los

Roles Atencion al Cliente
empleados
- Centrado en
Funcion Centrado en Procesos .
Conversaciones
Enfodue Administracion de Administracion de
a Contactos Comunidades
Canal Bien Definido Dindmico y Evolutivo
Valor Conexidn peridédica con Participaciéon activa y
el cliente sostenida con el cliente
Modelo Transacciones Simples Relaciones Complejas

Cuadro 1. Fuente. Oxigenolab
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5. CASOS DE EXITO EN EL ASESORAMIENTO ONLINE

A continuacién, vamos a describir y analizar tres casos de éxito en el asesoramiento

usando entornos digitales. Si bien en Estados Unidos existe mayor tradicion de grandes
compafiias prestando servicios online, gigantes como Betterment o Wealthfront, que
prestan servicios a miles de clientes y cuentan con masas enormes de seguidores en redes

sociales, nos hemos centrado en una compafiia europea y dos compafiias nacionales.

5.1 Moneyfarm
Moneyfarm es una de las mayores compafias europeas de asesoramiento financiero
online automatizado. Esta startup, fue fundada en 2012 por Paolo Galvani and Giovanni
Dapré, dos profesionales con larga experiencia financiera, con la idea de aunar el mundo
de las finanzas y la tecnologia para proveer servicios de inversion en la red. Desde su
fundacion ha ido presentando cifras muy importantes de crecimiento, consiguiendo a
través de la automatizacion de tareas gestionar actualmente méas de 70.000 clientes con
45 empleados situados en sus oficinas de Londres, Milan y Cagliari. Actualmente, ofrecen
servicios financieros en Italia y Reino Unido. Recientemente, han recibido una inversién

estratégica de Allianz Ventures con la que planean su expansion al resto de Europa.

El primer punto a destacar es que su propuesta de valor se basa en inversiones en un tipo
especifico de producto, los ETFs, especializandose en una oferta limitada de servicios.
Su web no condiciona un limite minimo de inversion, pero aplicando una politica de
pricing, consiguen segmentar a su publico objetivo.

Invest. £0-£10,000 £10,001-£100,000 £100,001—-£1,000,000 > £1,000,000
Fee 0% 0.6% 0.4% 0%

La web presenta un disefio sencillo y profesional, con colores seleccionados y titulos
claramente visibles. En su pagina de presentacion apenas aparecen titulos o publicaciones
que distraigan de lo importante, que es, el boton de inicio y un primer manifiesto de
intenciones; "una inversion puede ir bien o mal y puedes perder dinero™, transmitiendo
un claro mensaje de honestidad y transparencia. El disefio del resto de la pantalla inicial
se desarrolla con una acertada seleccion de la informacion indispensable, manteniendo la
sencillez y evitando sobrecarga de apartados. Explican en sintesis cémo operan, dan la
posibilidad de contactar con un asesor por teléfono o por email, sefialan sus tres atributos

fuertes de diferenciacion y recuerdan que existe una version para movil. Un detalle
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importante es que en la pagina de inicio ya tienes la posibilidad de ver los comentarios de

los clientes, y suben también algun mal comentario, otra vez denotando transparencia.

El sitio cuenta con todas las opciones y paginas que podemos observar en webs de
asesoramiento, informacion de la compafiia, equipo, servicios, etc. Pero el disefio de la
web se centra en el usuario y sus necesidades, facilitindole un rapido acceso directo a lo
que realmente le interesa. Si el usuario quiere profundizar y acceder a contenidos, ponen
a su disposicion infinidad de ellos a traves de la opcion "Resources”, repleta de preguntas

frecuentes, contenidos realmente actualizados y Gltimos articulos de prensa.

El funcionamiento de la web es sencillo, pero en todo momento aparece una pestafia en
la base de la pantalla que te da la posibilidad de chatear en linea si tienes dificultades. La
misma, funciona localizando el perfil de inversion del usuario a través de un cuestionario
en linea, verifica sus objetivos de inversion y le propone una de las 12 carteras
diversificadas disponibles. La inversion se basa en la utilizacion de los ETF, fondos de
inversion que cotizan en bolsa, en la diversificacion de la cartera y en una propuesta a

largo plazo. (Ver Fig. 7)

Plataforma de inversion de Moneyfarm

Create your Investment Account

Asset Allocation Estimated Portfolio Value Historical performance

1. How much would you like to

invest? Asset Class
. £10,000 I Cash & short-term Gov. Bonds 3299%
I Developed Markets Gov. Bonds 562 %
2. How long would you like to
invest for? nvestment Grade Corporate Bonds 507 %
nflation Linked Bonds 1255%
. S years
I High-Yield & Emerging Markets Bonds 1632%
| —
3. Fine tune the short term risk of I —— _.
your portfolio:
Cash 296 %

This MoneyFarm portfolio is suitable for a balanced investor profile. Designed to achieve
an above Inflation return, this portfolio aims to minimise risk through diversification among
different asset classes and regional exposures. This portfolio holds a mix of cash-like
products, fixed income and assets such as equities. Your portfolio will typically be built with
a maximum of 7 passively managed Exchange Traded Funds (ETF) that track the
performance of asset classes invested

Figura 7. Fuente. Orca Money
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Cuentan con todas las acreditaciones de seguridad de datos en linea y con acreditacion de
la Autoridad Reguladora Financieras como asesor de inversiones. Asi mismo, desde la
web podemos enlazar directamente a sus redes sociales, Facebook, Twitter, LinkedIn y
con su blog en Insights y los enlaces estan en el sitio esperado, a pie de pagina. La
compafiia también ha desarrollado apps moviles, que permiten hacer seguimiento de

inversiones desde una tablet o smartphone.

Su actividad en redes sociales es realmente activa, mantienen una constante actualizacion
de contenidos e interactdan con su gran nimero de seguidores, 28860 en Facebook, 1694
en Twitter y 2813 en LinkedIn, comunidad que viraliza sus contenidos dandole al "me
gusta" y compartiéndolos en la red. Mantienen su reputacion online con una cuidada
imagen de presentacion repetida en todas las redes y una continua coherencia en su linea

de contenidos, que también utilizan para realizar un inteligente email marketing.

5.2 Ayuda T Pymes
Ayuda T Pymes es la mayor asesoria online para pymes y autébnomos en Espafia. Fue
fundada en 2010 por Maria Vera y Alfredo Pérez en un piso del Puerto de Santa Maria.
Su idea inicial fue que se podia gestionar el asesoramiento a autbnomos y pymes por
internet y disefiaron la primera plataforma de comunicacion en la nube del sector. En
2011 en el piso ya trabajaban 10 personas y en 2013 recibieron el premio "Andaluces del
Futuro". Desde 2015 tienen oficinas propias, 600 metros en los que trabajan méas de 40
personas y gestionan mas de 2000 clientes, por ello han recibido el premio AJE a la
trayectoria empresarial. Actualmente estan en proceso de lanzar una red de franquicias y

tienen un programa de apoyo e inversion en proyectos Startup relacionados con el sector.

Lo primero que debemos destacar es la segmentacion, se han especializado en pymes y
autonomos, siendo este grupo su mayor target y ofreciéndoles servicios de gestion fiscal,
laboral y contable. La base de su diferenciacién, en palabras de su fundadora es: "Lo
importante es llegar a que el cliente te diga “os siento mas cercanos, estando a cientos de
kilometros, que si estuvieseis en la asesoria de la esquina”. Esto se consigue mostrando
empatia por el cliente, siendo claros y prestando el mejor servicio™. (Mujeremprendedora,
15 diciembre 2015)
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La pagina de presentacion de su web es profesional y limpia. Tiene una imagen y un
mensaje directo dirigido a su principal target, "asesoria online para autbnomos y empresas
desde 50 euros", e indica un nimero telefonico al que llamar gratuitamente o pinchar para
que te llamen. Las pantallas van cambiando, pero siguen siendo claras y sin sobrecarga
de iméagenes o titulos, ofertan servicios para emprendedores, para organizaciones o
empresas sin animo de lucro, para despachos, y terminan ofertando un software de
facturacion online y gestion gratuito. Descendiendo en la pagina, podemos ver un claro
mensaje de posicionamiento, "Condcenos, Mas que una asesoria barata”, y un video de
presentacion muy logrado del fundador y de los empleados, transmitiendo que no importa
la distancia, que detras hay personas comprometidas con el cliente y en las que puedes
confiar, generando lazos emocionales con su publico objetivo. (Ver Fig. 8)

Pantalla de inicio de Ayuda T Pymes

ASESORIA ONLINE PARA
AUTONOMOS Y
EMPRESAS

5€/me5

Figura 8. Fuente. El blog del redactor freelance

Hay expuestas opiniones sobre la empresa, de publicaciones digitales y de sus clientes,
pero con la particularidad, de que un enlace permite ver videos de clientes que cuentan
sus historias de emprendimiento y recomiendan Ayuda T Pymes. Esto genera sinergias
colaborativas y que los clientes actien como prescriptores. El sitio esta correctamente

enlazado con las redes sociales en las que la empresa participa y los iconos son visibles.

La web dispone de un mend que te permite tener acceso a los distintos tipos de
contratacion y podemos observar, que llevan a cabo una politica de precios personalizada,
fijando distintos paquetes de servicios y tarifas en funcion de las necesidades del cliente.
Han desarrollado varias apps de gestion para moviles e incluso una de ellas te permite

registrar facturas fotografiandolas.
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Realizan una propuesta de coherencia y unificacion de su imagen de presentacion en todas
sus redes sociales, utilizando siempre un fondo azul y la imagen de un superhéroe
empresarial animado llamado Gestron. Sus contenidos son actualizados y realmente
enfocados a su publico objetivo, temas de interés para emprendedores y autonomos,
apoyo a causas sociales, camparias de recogida de firmas para mejorar las condiciones del
sector, etc. Cuentan con gran nimero de seguidores en las redes, 8306 en Twitter y 8410
en Facebook, comunidad que frecuentemente comenta y comparte sus contenidos,

difundiendo su mensaje y publicitando la marca.

5.3 Derecho.com
Marti Manent, abogado catalan y Master por el instituto de Empresa de Madrid, fundé
en el afio 1997 Jurisweb. Tras estar trabajando durante dos afios en el bufete de Garrigues
Andersen, donde se especializo en derecho de las telecomunicaciones e internet, decidio
abandonar el bufete y centrarse completamente en su proyecto en la red. En el afio 2000
Jurisweb se transform6 en Derecho.com, uno de los principales portales de
comercializacion de contenidos y servicios juridicos online. En la actualidad, el portal
cuenta con mas de 4.000.000 de documentos sobre leyes, contratos, formularios
procesales y es el soporte de la mayor libreria electronica legal de Espafia. Su publico
objetivo son autbnomos, empresas, abogados y procuradores. Segun datos de Nielsen,
Derecho.com cuenta con 603.000 usuarios Unicos al mes y ronda los 3 millones de
paginas vistas. Su tienda online cuenta con 41.000 clientes, 1.300 transacciones al mes y

registra mas de 67.000 consultas en su buscador. (Antevenio, 2010) (Ver Fig. 9)

Pantalla de inicio de Derecho.com

Derecho.com

Empresas y Pymes DocumentosAnioemacion X Cncucnies un abOGRco

Todos los tramites online
en Derecho.com

ot ampies | Repotroge mrca | ntormes oot

Figura 9. Fuente. Carlosguerrero.es
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La estructura de la pagina web es simple y de facil uso. Todos los titulos son claros y
visibles, con un lenguaje que evita el exceso de terminologia juridica y facilita el uso de
la misma a personas particulares. El portal se divide en tres secciones principales:
empresas y pymes, particulares y familias y documentos/informacién. Cada una de las
secciones dispone de muchas alternativas realmente enfocadas al segmento objetivo,
alternativas de facil contratacion y con precios individualizados por cada servicio distinto
requerido. Las opciones de contratacion son diversas, desde obtener un modelo de
contrato hasta realizar un testamento en linea, y en todas ellas se fija un precio
individualizado. Existe la posibilidad de suscribirte y crear una cuenta de acceso, pero no
es una condicion obligatoria para adquirir un documento o servicio que se necesite
puntualmente. Con esta oferta de servicios obtienen dos lineas de ingresos, por clientes
suscritos y por clientes puntuales. En la pagina de inicio aparecen las opiniones de los
clientes y los tres mensajes clave de su oferta; calidad, confianza de muchos clientes y
sin desplazamientos. El éxito de la pagina se basa fundamentalmente en una oferta

completisima de contenidos, formularios y servicios personalizados en linea.

La pagina dispone de un enlace "Directorio de Abogados" que nos remite a otra web en
la que nos facilitan el contacto con abogados por area geografica y especializados por
tematica. En la misma, aparece una clasificacion de los abogados en funcion de las

opiniones vertidas por los clientes.

El posicionamiento en las redes sociales es realmente activo y cuenta con 25800
seguidores en Twitter. Todos los contenidos son realmente actualizados y enfocados a
temas de interés legal, temas de actualidad, como la reclamacion de las clausulas suelo

de las hipotecas, que consiguen atraer visitantes y que estos retwitteen los mismos.

6. ANALISIS Y DISCUSION

Desde hace afios, se viene desarrollando una tendencia creciente de translacion de oferta

al sector online por parte de sectores de empresas de servicios. La banca, las aseguradoras,
las agencias de viajes, e incluso los servicios médicos, ya han comprendido que el
consumidor actual se desenvuelve en un entorno de multicanalidad. El uso extendido de
portatiles, tablets y smartphones, ha dado como resultado la posibilidad de acceder a lo
gue se necesita en cualquier momento y lugar. Los nuevos consumidores ya no estan
dispuestos a tener que desplazarse y buscar un producto, a perder tiempo en salas de
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espera, a conformarse con el primer precio que le dan, y demandan cada vez mas,

productos y servicios personalizados.

En nuestro sector ya hay empresas que han entendido que sus clientes no pueden perder
el tiempo, ni parar su actividad diaria, para desplazarse y recibir los servicios que
demandan. La apuesta por una oferta de servicios online, pero manteniendo un elevado
nivel de trato personalizado, estd resultando ser un enfoque ganador, al que deben

acercarse las empresas que no quieran quedar retrasadas de sus competidores.

Entre las razones que pueden proporcionarse, para entender que es necesario tener una

presencia activa en las redes y no descartar el uso de internet para ofertar nuestros

servicios, podemos destacar las siguientes:

- Fuerte competencia en el mercado y exceso de oferta de servicios estandarizados.

- Marco politico y social en el que se promueve a las empresas de alta innovacion.

- Reduccion de costes a través del uso de nuevas tecnologias.

- Superar problemas de visibilidad de nuestro negocio, por no tener oficinas emplazadas
en una situacion geografica preferente.

- Posibilidad de tener una comunicacion constante con nuestros clientes, utilizando todos
los medios de comunicacion donde ellos buscan informacion y emiten opiniones.

- Capacidad de llegar a un mayor nimero de clientes superando las distancias fisicas.

- Oportunidad de generar sinergias publicitarias y colaborativas con otras empresas que
operan en la red.

- Continuo desarrollo de hardware y software, que permite ofertar servicios cada vez mas
personalizados y de mayor calidad.

- Ser un sector en el que se opera principalmente con informacion y no existe una entrega

fisica de productos.

Podria parecer que el segmento de publico objetivo que hemos tratado en este trabajo no
es el adecuado para realizar una propuesta basada en medios digitales, pero la experiencia
real durante afios con una cartera de clientes del target elegido, nos indica que existen
indicios reales de que funcionaria. Son personas que estan habituados a utilizar internet
en su dia a dia, que utilizan redes sociales, emails, e incluso Skype, para comunicarse con
familiares y amigos de sus paises de procedencia. Y son un publico objetivo con un nivel
alto de exigencia, prefieren emplear el tiempo que pasan en nuestro pais disfrutando de
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su ocio Yy les molesta perder el tiempo teniendo que desplazarse a despachos o asesorias.
(Ver Cuadro 2)

Evolucidn visitas/comunicaciones A. Seiquer y Asociados (2013-2015)

Aio 2013 2014 2015
Emails entrantes 12746 15644 16382
Llamadas entrantes 6278 7989 10229
Visitas 8306 7919 6264

Cuadro 2. Fuente. Elaboracion propia Datos. Aroca Seiquer & Asociados S.L.

El que el sector de asesorias en la costa no este apostando realmente por un enfoque
centrado en la red se debe en gran medida a que existe cierta tendencia a hacer las cosas
"como siempre se han hecho". Muchas de las asesorias tienen suficientes clientes como
para no tener tiempo en su dia a dia de llevar adelante otro proyecto y utilizan sus webs
como herramientas auxiliares. Y por ultimo, existe un elevado nivel de intrusismo que se

enfoca a dar servicios en su entorno cercano.

7. CONCLUSIONES Y PROPUESTAS

Alicante es la provincia espafiola con mas residentes comunitarios, y afortunadamente, la

venta de residencias turisticas a noreuropeos esta recuperandose, aumentando el numero
de clientes potenciales para las asesorias que operan en la costa. Son ciudadanos
provenientes de paises en los que el uso de internet esta generalizado, con un nivel de
alfabetizacion digital suficiente como para utilizar el medio online en su dia a dia, y con

una tendencia creciente a preferir servicios personalizados y cercanos.

El planteamiento de una propuesta de servicios en la red no es ningun desproposito, pero
ésta debe ser planteada con un nivel alto de calidad y exigencia. Para sacar adelante la
misma, seria idoneo la constitucién de equipos multidisciplinares, en los que se alnen
profesionales del sector asesor y del sector tecnoldgico. Y por supuesto, muchisima

ilusion, muchisimo trabajo y una dedicacién absoluta al proyecto.

Un primer paso fundamental, serd realizar una correcta segmentacion del publico

objetivo, ya que todo el desarrollo del proyecto debe realizarse centrado en las
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necesidades e intereses de los futuros clientes. Ese principio basico es el que va a
mantener correctamente orientada la propuesta cuando se cree la pagina web, cuando se
fije los precios por servicios y cuando se busquen contenidos que les interesen. La
presencia en redes sociales debe ser proactiva y generadora de confianza. Se necesitara
realizar un trabajo de investigacion profundo para elegir las keywords y conseguir
posicionar la marca correctamente en la red. Se debera realizar una propuesta de imagen
profesional y unificada, y por encima de todo, trabajar sin descanso para proporcionar al

publico contenidos interesantes y actualizados.

Todo el proyecto debe ser constantemente sometido a un proceso de feed-back, que
impulse en la direccidn correcta y que guie en la realizacion de los cambios necesarios.
Se debera monitorizar el éxito de los contenidos y la reputacion online. Se mantendra
siempre el contacto con los usuarios, generando vinculos personales que permitan
captarlos, fidelizarlos y convertirlos en los mejores aliados. La capacidad que se tenga de
convertir visitantes en clientes, marcara las posibilidades de Ilevar adelante el proyecto y
convertirlo en una empresa consolidada, y para conseguir ese proposito, se debera realizar
la construccion de la propuesta con un modelo de gestion totalmente centrado en el

cliente.

Finalmente, debemos destacar el enorme potencial que el grupo de poblacion objetivo y
la costa alicantina tienen como entorno propicio para llevar a cabo desarrollo de proyectos
empresariales que faciliten nuevos productos y servicios. Nuestro litoral es un destino
prioritario para los ciudadanos del resto de Europa y esto debe aprovecharse para llevar a

cabo proyectos generadores de empleo.
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