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RESUMEN: El trabajo se basa en la realizacion de un plan de marketing sobre una nueva

plataforma que consiste en el emparejamiento de profesionales con sus clientes.

Con este trabajo se busca desarrollar una herramienta que favorezca el posicionamiento
de las pequefias empresas 0 autbnomos frente a los grandes proveedores y asi aumentar
su acceso a clientes. Por otro lado, se quiere lograr un aumento de la seguridad y confianza
de los clientes, en la contratacion de los servicios con estas pequefias empresas 0

autonomos.

Se detallan las distintas fases de un plan de marketing de un negocio. La parte mas dificil
de la creacién de esta plataforma es el no contar con datos y experiencias anteriores que
permitan definir los objetivos y estrategias a seguir. Sin embargo, con un plan razonado
y basado en datos del entorno se conseguira que el lanzamiento sea efectivo. Una de las
partes esenciales de un plan estratégico, es el establecimiento de un marco de control que

permita responder con rapidez ante imprevistos o errores.

El resultado de este trabajo es una aplicacion o pagina web que permita ponerse en

contacto a proveedores y clientes para contratar los servicios de manera efectiva y eficaz.

PALABRAS CLAVE: mercado de emparejamiento, comercio electronico, servicios

profesionales, plan de marketing.



ABSTRACT: The work is based on the realization of a marketing plan on a new platform

that consists of matching professionals with their clients.

The aim of this work is to develop a tool that favors the positioning of small companies
or freelancers against large suppliers and thus increase their access to customers. On
the other hand, the aim is to achieve an increase in the security and confidence of clients

when contracting services with these small companies or freelancers.

The different phases of a business marketing plan are detailed. The most difficult part of
the creation of this platform is not having data and previous experiences that allow to
define the objectives and strategies to follow. However, with a reasoned plan based on
environmental data, the launch will be effective. One of the essential parts of a strategic
plan is the establishment of a control framework that allows a rapid response to

unforeseen events or errors.

The result of this work is an application or web page that allows contacting suppliers and

clients to contract services in an effective and efficient way.

KEY WORDS: matching market, marketplace. e-commerce, professional services,

marketing plan.



1. INTRODUCCION

Las nuevas tecnologias han cambiado la forma en la que las personas se relacionan y se
comunican entre ellas. A su vez, las empresas han tenido que adaptarse a las nuevas
exigencias tecnoldgicas redefiniendo sus modelos de negocios. A pesar de que los
pequefios negocios tienen mas barreras para flexibilizarse e invertir en la digitalizacion,
cada dia existen mas herramientas que no requieren de una gran inversion, ni
conocimientos para disfrutar de sus ventajas. En la actualidad uno de los sectores menos
digitalizados es el mercado de la contratacion de servicios para el hogar, ya que esta
compuesto en gran medida, por autbnomos y pequefias empresas. Con esta aplicacion se
aumentaran los ingresos de los pequefios negocios y se reforzara la confianza de los

clientes en la contratacion de servicios de manera digital.

La reparacion, el mantenimiento y las reformas en viviendas es una de las principales
fuentes de ingresos para pequefias empresas y autébnomos. La contratacion de estos
servicios es dificultosa y suele limitarse a grandes empresas o0 a profesionales
recomendados por conocidos. Los pequefios negocios no cuentan con la notoriedad
suficiente como para atraer una gran cantidad de clientes, pues no transmiten la confianza

y seguridad que se busca en la contratacion de este tipo de servicios.

Este proyecto se centra en crear una plataforma por la cual los profesionales y los
demandantes de sus servicios se encuentren de forma rapida, facil y de calidad. Con un
mercado de emparejamiento el pequefio negocio puede darse a conocer, ofreciendo sus
servicios para optar a una mayor red de consumidores, proporcionando al mismo tiempo
una gran cantidad de proveedores al cliente. Principalmente, se busca facilitar el proceso
de contratacién a los consumidores, pudiendo elegir dentro de una amplia base de datos,
donde podra conocer la experiencia y trabajos realizados por el profesional. Se trata de
acabar con las incomodidades e inseguridades que proporciona la blasqueda de un
profesional, fomentando la contratacion con pequefias empresas y autbnomos por medio

del uso de las nuevas tecnologias.

Se realiza un plan de marketing siguiendo sus distintas fases, para asegurar el éxito de los

objetivos de la plataforma, comenzando por un andlisis del mercado apoyado en las



diferentes herramientas de investigacion comercial, obteniendo una informacion veraz y
eficiente que asegure la fortaleza del desarrollo. Se establece un marco general sobre el
que operarad la propuesta concretando los factores que influyen tanto externos como
internos, donde se establecen objetivos realistas y se implementan estrategias para

realizar un plan a medida.

El trabajo comienza por un analisis de mercado de los servicios profesionales destinados
al hogar. Se realizard una aproximacion a la propuesta que concrete los objetivos y la
necesidad de trasladarla a la realidad. A continuacion, se concretara el contexto de la
empresa a través de un analisis PESTEL, el cual permitira identificar ciertos retos o
ventajas que rodean al proyecto. En un plan de marketing es necesario manejar datos
cuantitativos y por ello se han usado fuentes oficiales para determinar la situacion de los
clientes en relacion con sus viviendas y su familiaridad con las nuevas tecnologias. El
analisis del mercado incluye un estudio de los competidores y de las principales
problematicas a las que se enfrente esta plataforma. Una vez analizados los factores
externos se procede a identificar el target, este se compone tanto de los profesionales
como los clientes de estos servicios a los que denominamos usuarios. Esto requiere
estrategias individualizadas para cada uno de los targets, ya que no compartiran objetivos.
En el establecimiento de estrategias y objetivos se usara en Analisis DAFO para detectar
las fortalezas y establecer su correspondiente alineamiento con las oportunidades del
entorno mitigando los efectos negativos tanto internos como externos. Posteriormente, se
elaborara un plan de accion, estableciendo su correspondiente prevision en el tiempo y
presupuesto. Por altimo, se establecerdn medidas de control y planes de contingencia a

fin de ir corrigiendo el plan para asegurar el éxito del proyecto.

2. ANALISIS DEL MERCADO DE LOS SERVICIOS PROFESIONALES

La tecnologia esté presente en el dia a dia de las personas y en muchas ocasiones se ha
vuelto imprescindible. La vida de un individuo puede estar mas o menos digitalizada, sin
embargo, el uso del teléfono mdvil es practicamente diario. Tradicionalmente, un teléfono

era un simple medio de comunicacién, pero hoy en dia un Smartphone tiene infinitas



funcionalidades: pagar en cualquier establecimiento, hacer la compra en el supermercado,

aplicar a distintas ofertas de trabajo, acceder al banco, escanear documentos, etc.

Segun el estudio realizado por HMD Global junto con Fly Research, las personas tocan
sus mdviles una media de 142 veces al dia, pasando 18 horas y 12 minutos a la semana
mirando sus pantallas. Por este motivo, emergen nuevas plataformas y formas de

comerciar que buscan aumentar su trafico por medios online.
2.1. Matching market o mercados emparejamiento

La demanda es la cantidad de bienes y servicios que los clientes desean comprar y la
oferta la cantidad de bienes y servicios que los vendedores ponen en circulacion del
mercado. En los mercados convencionales, la interaccion de la oferta y la demanda
determina el precio de equilibrio. El precio es el punto de conexion en la gran mayoria de
mercados, especialmente en los mercados de productos basicos donde "el precio hace
todo el trabajo” (Roth, 2015:19). Sin embargo, los matching markets entrafian grandes
desafios pues son mercados que implican la unién de los deseos de dos partes a partir de
criterios muy especificos. Roth (2015) identifica estos mercados a partir de la observacion
de los emparejamientos en la vida cotidiana, por ejemplo, entre los estudiantes y las
escuelas publicas, los trabajadores y sus empleadores y especialmente entre pacientes y

donantes.

Uno de los rasgos mas importantes de estos mercados es la reciprocidad de las partes,
debiendo elegir emparejarse cada uno de los intervinientes. En el mercado de trabajo,
deben coincidir empresa y trabajador en la eleccion. Es cierto que el poder de eleccion
del trabajador variara en funcion del nimero de ofertas que tenga y su necesidad de

adquirir un nuevo empleo.

La popularidad de estos mercados se ha incrementado a partir de la digitalizacion de los
negocios, emergiendo nuevas plataformas conocidas como los marketplace que buscan
la union de diferentes proveedores con un alto namero de clientes. Estas plataformas,
basadas en el emparejamiento emergen en todos los sectores, como el mercado
inmobiliario, transporte o incluso en el de relaciones amorosas. Airbnb es una plataforma

que ha simplificado el proceso de bldsqueda de un alquiler vacacional, reuniendo a todos



los proveedores en un mismo lugar para que los clientes puedan comparar y elegir la casa
que mas se ajuste a sus preferencias especificas. Asimismo, Tinder es un marketplace que
busca el emparejamiento de dos personas a través de algoritmos que se ajusten a los

criterios especificos de los usuarios.

El proyecto se dirige a estos mercados en los que los individuos son la parte esencial y
no el precio. Con el auge de aplicaciones y plataformas se busca crear un nuevo
marketplace que facilite el emparejamiento de proveedores de servicios profesionales

para el hogar y los usuarios que buscan satisfacer su necesidad.
2.2. Aproximacion a la propuesta

El mantenimiento de una casa es muy importante para asegurar un lugar de descanso y
cémodo. Por ello, en muchas ocasiones es necesario recurrir a servicios profesionales, ya
sea porque se requiere cierta cualificacion o simplemente no se cuenta con la herramienta
necesaria. Ademas, pese a un correcto cuidado pueden surgir diferentes imprevistos que
requieran de un servicio rapido y profesional. La lista de los especialistas puede ser muy
variada, en funcion de las caracteristicas de la casa y las necesidades de sus duefios.
Algunos de los profesionales esenciales para los hogares son los fontaneros, electricistas
y cerrajeros. Pero también existen otros servicios menos demandados en el dia a dia, como
un limpiador de cortinas y un pintor, o sencillamente no todas las casas requieran de ese
servicio por sus caracteristicas, como puede ser un limpiador de piscinas o un

deshollinador.

A menudo, la busqueda de un profesional adecuado y lo suficientemente cercano para
acudir con rapidez puede ser complejo si no se cuenta con contactos o tiempo suficiente.
Ademas, permitir la entrada a un desconocido del cual uno no sabe si puede fiarse siempre
es un inconveniente. Este proyecto trata de solucionar estos problemas disefiando un
marketplace en el que se encuentre los diferentes profesionales para la reparacion,
mantenimiento o limpieza del hogar con usuarios con alguna necesidad de mantenimiento
en su vivienda para que sean atendidos de una forma rapida y eficaz. Por otro lado, la
plataforma acelera y simplifica una de las fases del proceso de compra, la busqueda de

informacion y seleccion de alternativas. Estas fases del proceso dependen de la



implicacion del consumidor, que sera generalmente situacional pues solo se encuentra
implicado en el momento de la compra. Estas compras infrecuentes suelen ser objeto de
equivocacion siendo el consumidor més vulnerable, al no estar previamente informado y

por lo tanto mas demandante de informacion confiable.

En los mercados de emparejamiento no pueden centrar los esfuerzos en una de las partes
pues la eleccion debe ser bilateral y, por tanto, la propuesta de valor debe dirigirse tanto
al proveedor como al usuario. El tejido empresarial esta compuesto esencialmente por
pequefios negocios y autdnomos, los cuales no han terminado todavia de aprovechar las
ventajas de la digitalizacion, debido a numerosos impedimentos como: una reducida
formacion, escasos conocimientos sobre la materia, falta de medios y poca actitud
emprendedora. Ademas, con los obstaculos que proporciona la falta de marca y
reputacion, lo que muchas veces es dificil para competir con grandes empresas, y mas en

el sector de servicios para el hogar, siendo éste un lugar intimo y de gran valor.

Para superar las distintas problematicas, esta plataforma brinda la oportunidad de
aumentar su visibilidad a través de la presencia online. Asimismo, a través de las distintas
calificaciones y comentarios de otros usuarios y la informacion proporcionada por el
profesional se busca acabar con la inseguridad del cliente. También se soluciona la falta
de medios y conocimientos de los profesionales, pues solo tendran que darse de alta en la

plataforma y aportar la informacién y documentos preceptivos.
2.3. Analisis PESTEL

Una vez aproximada la propuesta es necesario analizar el macroentorno, es decir, aquello
que puede tener un impacto en el proyecto. Una empresa esta en constante interaccion
con los distintos factores externos y por ello debe conocer su entorno igual de bien que
su propia actividad. Es importante distinguir entre todos los factores externos cuéles son
estratégicos, siendo éstos capaces de incidir en la actividad de un negocio. La empresa no
puede controlar los factores externos, pero tras su estudio puede alinearse de forma que
le sea favorable la interaccion. Por este motivo, se procedera a realizar un analisis

PESTEL mencionando los factores que pueden influir en el proyecto.



Factores econdémicos: El entorno econdémico actual es preocupante debido al
repunte de la inflacion mundial y a la gran crisis energética. Estas dificultades
econdmicas que sufre la poblacion influyen negativamente en el lanzamiento de
la plataforma. Los mercados de consumo son muy vulnerables a los factores

econdmicos, pues son los primeros mercados que sufren el ahorro de los hogares.

En concreto, este marketplace puede verse muy afectado pues cuando una familia
tiene que ahorrar, la contratacion de profesionales no es una prioridad, a no ser
que exista una situacién insostenible, por ejemplo, la falta de luz o agua. Por un
lado, se aplazaran los servicios no indispensables para destinar los recursos a otras
prioridades como el pago de suministros, de hipoteca, alimentacion, etc. Por otro
lado, predominara la autosuficiencia, es decir, se buscara arreglar los problemas

personalmente a fin de no gastar dinero.

Factores socioculturales: A la hora de implantar un proyecto con un gran arraigo
tecnoldgico habra que analizar la cultura digital del territorio geogréafico al que se
dirige. Al hablar de cultura digital se hace referencia a los conocimientos,
habilidades y costumbres tecnoldgicas que comparte un grupo de personas. Uno
de los lugares en Espaiia con una cultura digital muy avanzada es la Comunidad
de Madrid. Esta cultura promueve suscripciones y descargas de diferentes
productos TIC (musica y peliculas en streaming, libros y periddicos electronicos,

relacionados con la salud y condiciones fisicas...).

Un estudio publicado por Idealista en relacion con el envejecimiento de la
vivienda en Espafia indica que la antigiiedad media de las viviendas en venta es
de 53 afios. Esto puede ser muy revelador pues hasta el afio 1973 las instalaciones
eléctricas no tenian ninguna regulacion. La falta de regulacion implica
instalaciones inseguras y caducadas, lo que puede generar sobrecargas o fallos

gue aumenten la contratacion de servicios eléctricos.

Factores tecnoldgicos: La tecnologia es tal vez la fuerza mas poderosa pues esta
conformando el destino de la sociedad. El continuo impacto de las nuevas

tecnologias crea nuevos productos y oportunidades que afiaden valor al



consumidor. Asimismo, el tejido empresarial estd evolucionando de forma
continua y se debe en gran medida a la transformacion digital. En 2021 el 93,9%
de la poblacién espafiola entre 16 y 74 afios ha utilizado Internet en los ultimos
tres meses (INE, 2021). Ademas, la pandemia ha acelerado esta transformacion
convirtiendo los teléfonos como un medio indispensable para entretener e
interactuar. Esto significa que el alcance de la plataforma no se veré limitado por

falta de capacidad, habilidades o conocimientos tecnolégicos.
2.4. Datos sobre la contratacion de servicios profesionales

Esta plataforma se centra en aquellos servicios profesionales dirigidos a la reparacion o
mantenimiento del hogar, por tanto, una de las referencias para estudiar el posible
mercado de estos servicios son las estadisticas sobre los hogares. En 2020 existian un
total de 2.627.000 viviendas en la Comunidad de Madrid (Anexo I. Tablas Instituto
Nacional de Estadistica), lo que indica que es un territorio suficientemente amplio como
para el lanzamiento de la plataforma. En cuanto al régimen de propiedad las viviendas
méas comunes son aquellas que estan totalmente pagadas. Estos datos pueden ser
importantes, pues una persona gque no tiene que pagar al mes por una hipoteca puede
dedicar mas recursos al mantenimiento y a gastos extraordinarios. No necesariamente las
casas alquiladas se quedan fuera del alcance de la plataforma. Los gastos extraordinarios
de reparacion deben ir a cargo del arrendador, y este muchas veces no se encuentra cerca
del domicilio arrendado, siendo esta aplicacion una gran ventaja para gestionar las
diferentes averias de los inquilinos sin que el arrendatario tenga que presenciarse en la

vivienda.

Por otro lado, la vivienda méas comin es la compuesta por dos personas y seguida de cerca
por aquellas en las que hay un solo inquilino. En cuanto al tamafio del hogar y su
superficie util predominan los hogares medianos. Se podria decir que existe cierta
relacién entre el tamafio de la vivienda y el régimen de propiedad, siendo las viviendas
méas grandes las que tienen mayor porcentaje de propiedad. Las casas pequefias no
permiten desarrollarse a largo plazo, por ejemplo, si se quiere ampliar el nimero de la
familiar, tener mascotas o incluso nuevas habitaciones y espacios, como un despacho o

una piscina.



Figura 1. Gréficas sobre el nimero de viviendas principales en la Comunidad de Madrid: segun tipo de edificacion y régimen de

tenencia; segun tamano de hogar y superficie util de la vivienda.
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También es importante definir cultura tecnoldgica que existe en la Comunidad de Madrid.
Se puede observar que hay una aceptacion generalizada de las tecnologias y la
introduccidn de estas en su vida cotidiana. Uno de los datos méas destacables es que casi
el 50% de su poblacion ha realizado alguna descarga o suscripcién (Anexo |: Tablas
Instituto Nacional de Estadistica). En cuanto al consumo de mausica, peliculas y series en
streaming y de libros electronicos, Madrid tiene de los mayores porcentajes. También
resalta el gran uso de aplicaciones relacionadas con la salud y condiciones fisicas de la
poblacion madrilefia. Ademés, como Madrid es un centro neuralgico para la celebracion
de eventos es el lugar con mas porcentaje de descargas de entradas en eventos, tanto
deportivos como culturales. Es evidente que la tecnologia esta muy arraigada en el dia a
dia de esta comunidad, siendo muy favorecedor para el lanzamiento de la plataforma.

Figura 2. Gréfico de % descargas o suscripcion mediante pago de productos
online, por motivos particulares, en los Gltimos 3 meses por Comunidades y

Ciudades Auténomas y tipo de producto.
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Por otro lado, haciendo uso de la herramienta Google Trends podemos observar que las
ciudades que mas buscan un fontanero son: Soto del Real, Majadahonda, Fuenlabrada,
Mostoles y Valdemoro. Asimismo, las ciudades que méas buscan un electricista son
Valdemoro, Pinto y Fuenlabrada. Esta informacién, puede ayudar a identificar aquellas
ciudades que requieren mas servicios y por los que empezar la difusion del marketplace.
A su vez, en el apartado de temas relacionados sobre la busqueda de fontanero, se observa
que las consultas mas aclamadas son sobre calderas, calefactores y desagues. Otro de los
datos a destacar, es que en la basqueda de electricistas las consultas méas frecuentes son
las relacionadas con electricistas urgentes en Madrid y electricistas 24 horas. Esto nos
indica la urgencia las demandas de los usuarios, especialmente los de electricidad y
cerrajeria. Por este motivo, la plataforma ofrece a sus proveedores la posibilidad de

indicar su horario, y si prestan servicios de urgencia y/o 24 horas.

2.5. Principales obstaculos/problematicas

2.5.1. Monetizacion

La monetizacion es parte esencial de cualquier negocio, a fin de recuperar la inversion
realizada y generar beneficios a largo plazo. Lo mas frecuente hoy en dia es que la
instalacion de las aplicaciones sea gratuita por lo que dificulta la generacion de ingresos
y hace indispensable desarrollar una estrategia de monetizacion para cuando ya son
descargadas. El 97% de las aplicaciones de Google Play y el 94% del App Store son
gratuitas (Statista, 2021). Lanzar una aplicacion gratuita puede ofrecer grandes ventajas
pues aumenta las posibilidades de captacion de clientes. Para que un usuario esté
motivado a desprenderse de dinero debe tener el convencimiento de que el rendimiento
va a superar el coste. Cuando una aplicacion es nueva la unica forma que tiene el cliente
de conocerla es probandola pues todavia no tiene la notoriedad suficiente como para tener
referencias de otros clientes. Por tanto, para ofrecer una aplicacion de pago es necesario

contar con un buen posicionamiento, ademas de valoraciones y resefias acreditadas.

La publicidad es el principal medio de monetizacién de las aplicaciones gratuitas. Pese a
ser la forma mas popular de generar ingresos, no siempre es efectiva en los inicios una

aplicacion, pues solo se obtendran cifras significativas si existe un gran numero de
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clientes que visualizan esa publicidad. Ademas, no suele pagarse un precio alto por
aparecer publicitado en una aplicacion ya que no se suele obtener mucho valor por el uso
de ese espacio. En el caso de que se buscase aumentar ingresos incrementando la
publicidad podria llegar a saturar al cliente impulsandole a desinstalar la aplicacion. Por
otro lado, existen los modelos de suscripcion, es decir, aquellas aplicaciones que pueden
instalarse gratuitas pero una vez transcurrido un periodo de tiempo determinado, la

aplicacion te exige el pago regular para seguir utilizando la aplicacion.

La tendencia actual se rige por modelos freemium o de suscripcion ya que te permiten
obtener descargas mas facilmente. Con estos modelos se puede presentar la aplicacion al
usuario y convencerle del gran valor que le aporta. Esto siempre es mas dificil en las
aplicaciones de pago ya que si el cliente no ha experimentado una experiencia positiva
no podré estar seguro de la compra. Por tanto, un usuario serd& mas propenso a pagar
cuando haya sido capaz de probar y valorar las funciones de la aplicacién. Si la aplicacion
tuviese un precio de descarga el alcance puede verse limitado al no atraer a los clientes
suficientes perdiendo efectividad en el emparejamiento. Para que un usuario esté
motivado a pagar por descargar una aplicacion debe tener el convencimiento de que el

rendimiento va a superar el coste.
2.5.2. Confianza

Una de las partes esenciales en esta plataforma es la confianza de las dos partes para
realizar el emparejamiento. En primer lugar, los clientes buscan sentirse seguros a la hora
de permitir la entrada de un desconocido a su hogar, ya que es un lugar privado en el que
se guardan bienes personales y de valor. Se dan casos en los que los ladrones se hacen
pasar por técnicos para aprovechar los descuidos de sus clientes para sustraerles objetos

de valor, documentacion y dinero en efectivo, entre otros.

Por otro lado, los clientes buscan profesionales de confianza, pues no tienen por qué tener
ningdn conocimiento del que puedan valerse para detectar diferentes engafios. Los
clientes buscan estar seguros al contratar un servicio y mas si tiene relacion con su hogar.
La desconfianza de la contratacion de servicios del hogar nace de las continuas

decepciones y abusos que sufre la poblacion, en especial en situaciones de urgencia. Ante
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un problema en una vivienda que necesita una reparacion lo antes posible el margen que
tiene un cliente para informarse y tomar una decision racionalizada se reduce. La
Organizacién de Consumidores y Usuarios (OCU) recibe miles de denuncias al afio al
respecto y afirma que los precios abusivos y la falta de informacion son los motivos de

queja principales, incluso ofrece unos consejos para evitar los engafios.

2.6. Principales competidores

2.6.1. Google My Business

Google My Business es el principal competidor de la plataforma, ya que ofrece servicios
similares. En primer lugar, es una herramienta gratuita creada para aumentar la presencia
online de los distintos negocios y asi ofrecer méas visibilidad frente a los clientes. Facilita
el proceso de localizacion, pues te ofrece los negocios méas cercanos en funcién de la
ubicacion y la basqueda del usuario. Ademas, permite a los clientes escribir resefias y

conocer las valoraciones en el sistema de estrellas de la plataforma.

Por el contrario, a diferencia del marketplace, Google My Business tiene un alcance mas
limitado dado que solo incluye los negocios que tengan establecimientos fisicos. Esto es
una gran limitacién para el mercado propuesto, pues los servicios profesionales a los que
se dirige la propuesta no suelen tener un lugar fisico, ya que el servicio se realiza dentro
del hogar del cliente. La mayoria de los pequefios negocios y autobnomos que se dedican
a los servicios del hogar no tienen una tienda fisica pues no se realiza ninguna actividad
alli, y destinan sus recursos, por ejemplo, a la compra de un vehiculo o de las distintas
herramientas que pueda necesitar. Por tanto, para estos servicios especificos la
herramienta ofrecida por Google no es suficiente, pues la gran mayoria de los

profesionales no podran ser registrados.
2.6.2. Ayuntamientos

Los ayuntamientos son un obsticulo a la hora de atraer usuarios al marketplace
considerando gue algunos ponen a disposicion de los habitantes del municipio listas de
profesionales acreditados por la Comunidad de Madrid. Al ser érganos oficiales cuentan

con la confianza de sus ciudadanos, lo que como ya se ha sefialado es un factor muy
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importante para la contratacién de estos servicios. No obstante, la plataforma ofrece
grandes valores afiadidos, ya que ofrece muchos mas detalles del profesional que un

simple teléfono y profesion, abarca mas servicios y ofrece una mayor competencia.
2.6.3. WOM (Word Of Mouth)

Tradicionalmente, estas profesiones vivian de la recomendacion boca a boca a causa de
los limitados medios de difusion. Actualmente, con la transformacién digital, estas
recomendaciones se han materializado en grupos de WhatsApp. Estos grupos se crean a
escala local en las comunidades de vecinos, donde se van afiadiendo a los distintos

conocidos del municipio.

Asimismo, las tendencias cambian, y el nimero de veces que una persona deja un hogar
y se marcha a otro aumenta. Este medio se ha quedado en parte algo obsoleto porque si
una persona se muda debe hacer nuevos contactos y, por ende, buscar un nuevo grupo de
WhatsApp. Esta plataforma supera esa barrera, ya que ofrece profesionales segun la
localizacion en la que quiera uno ser atendido. Por otro lado, una de las ideas poco
convencionales que ofrece el marketplace es la oportunidad de que los usuarios
recomienden distintos profesionales y que la plataforma se ponga en contacto con ellos
para invitarles a participar en la comunidad, evolucionando asi el proceso de difusion

boca a boca.

3. TARGETS

A lahora de realizar un plan de negocio es muy importante definir el target, pues es donde
se tienen que centrar todos los esfuerzos. Se habla de target para referirse al grupo de
personas homogéneo que tiene una alta probabilidad de convertirse en cliente. Este grupo
de personas comparten cualidades, gustos y caracteristicas concretas que permiten

focalizar el producto.

Para definir el target del marketplace propuesto en el proyecto es necesario realizar una

primera distincion bésica: proveedores y usuarios. Los proveedores son los profesionales
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que van a ofrecer el servicio y los usuarios quienes van a demandarlo. El primer paso para
establecer una segmentacion es fijar la ubicacion de los clientes. Para su lanzamiento, el
marketplace se dirigira a la Comunidad de Madrid al ser un radio capaz de atraer a los
proveedores y usuarios suficientes. Establecer una ubicacion realista y objetiva es
importante, pues si se establece un target demasiado amplio el emparejamiento sera adn

mas complicado y lento.

Figura 3: Cuadro-resumen sobre el target.

Proveedores Usuarios

. ] Entre los 30 y 40 afios (generacién
Pequefias empresas y autobnomos _ )
millennial)

) No se amoldan al estilo de vida
Emprendedores y comprometidos con o ) o
) tradicional y tienen tendencia a innovar y
sus clientes. o
probar nuevas experiencias.

Dos traficos distintos: servicios

principales (fontaneria, electricista,

cerrajeria, limpieza) y servicios Personas que buscan los mejores
secundarios (pintores, cristaleros, resultados y saben que actualmente
tapiceros, deshollinadores, existen herramientas para conseguirlo.

mantenimiento de piscinas, fumigadores,

etc.)

_ ) _ Familiarizados con el manejo y la
Ya tienen sus propios clientes, pero . )
) o compresion de las tecnologias. A favor
desean incrementar sus servicios. o )
de las aplicaciones y las redes sociales.

3.1. Proveedores

Esta plataforma tiene como finalidad digitalizar los procesos de aquellos profesionales
mas tradicionales, como el pequefio negocio y los autbnomos, ya que en las grandes y
medianas empresas la implantacion de la tecnologia ha sido mucho més rapida pues

tienen la flexibilidad como para adaptarse a los nuevos cambios y aprovechar las
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oportunidades. Esta aplicacion quiere ofrecer las herramientas suficientes para simplificar

y agilizar el emparejamiento de la contratacion de servicios en el hogar.

En cuanto a los servicios, es importante destacar que existira dos traficos distintos pues
habra unos profesionales muy demandados y otros en menor medida. Cada hogar exigira
servicios distintos ya sea por su caracteristicas, instalaciones o estado. Sin embargo,
existen ciertos oficios que se reclaman en todas las viviendas a lo largo de su vida dutil
(fontaneria, electricista, cerrajeria). El servicio de limpieza es muy habitual, tanto general
como especifica (colchones y cabeceros, alfombras y cortinas, visillos y estores...). El
resto de los servicios menos regulares se iran definiendo segun la entrada de los
profesionales, pero se proponen pintores, cristaleros, tapiceros, deshollinadores,

mantenimiento de piscinas, fumigadores, etc.

Durante la conversacion con un profesional (Anexo 3: Entrevista personal a un
electricista) se han obtenido distintas conclusiones. En primer lugar, existe una alta
rotacion de clientes, es decir, mantienen clientes de toda la vida, pero su mayor porcentaje
de ventas se dan de nuevos clientes que han tenido algun tipo de averia o quieren realizar
una instalacion. Otro de los datos a resaltar, es que la distancia a recorrer para ofrecer un
servicio no es tan fundamental. El profesional encuestado da servicio en todo el territorio
espafol siendo este quien realiza cada uno de los servicios. Es evidente, que el servicio
tiene que generar beneficios y el desplazamiento se pagara en funcion de la distancia. Por
tanto, nos interesan profesionales que sean autobnomos o tengan pequefias empresas en las
cuéles existe un alto grado de compromiso y dedicacién. No es lo mismo un simple
trabajador que se le paga un sueldo al mes por cumplir sus horas que una persona que
tiene que sacar su propio negocio adelante y quiere que perdure en el tiempo. Por otro
lado, su disponibilidad estaba ciertamente limitada pero totalmente dispuesto a abarcar
mas clientes. Esta afirmacion encaja con el planteamiento de la aplicacion, pues busca
incrementar los servicios que ya venian prestando y no sustituirlos. Por Gltimo, se le
preguntd acerca de la posibilidad de ofrecer sus servicios en una aplicacién, y su respuesta
fue afirmativa. Sin embargo, una de sus observaciones fue su escaso conocimiento

tecnoldgico y por tanto seria un gran obstaculo para su uso.
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3.2. Usuarios

La segmentacion de los usuarios empieza definiéndose por la edad. Por un lado, se busca
un perfil tecnolégico, es decir, grupos de edad con predisposicion a integrar e interactuar
con nuevos productos y procesos digitales. Especialmente, personas conectadas que
apuesten por el uso de las aplicaciones y les gusten la experiencia. Ademas, se debe tener
en cuenta que la media de afios de emancipacion en Espafia, divulgada por la Oficina
Europea de Estadistica (Eurostat) es de 29,8 afios. Con esto se define el target entre los
30 y 40 afios pues a medida que uno se establece en un lugar ya realiza sus propios
contactos. Este grupo de edad comparte un perfil de necesidades, su tiempo libre es muy
valioso y se preocupan por no malgastarlo. Los millennials no se adaptan al estilo de vida

tradicional, les gusta innovar y probar nuevas experiencias.

Tras una recopilacion de datos (Anexo 2: Encuesta), todos los del grupo de edad de entre
1981-1995 estan suscritos a alguna plataforma de pago, lo que facilita la introduccion de
esta plataforma. Ademas, presentan una demanda variada de los profesionales sin estar
limitada a los servicios principales. También se observa que la gran mayoria de personas
pertenecientes a este rango de edad viven en pareja lo que favorece la contratacion de

servicios pues pueden juntos hacer frente a imprevistos econémicos.

4. OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS

Para orientar la estrategia y los objetivos de cualquier negocio es necesario realizar un
estudio completo fundamentado en un anélisis DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas
y oportunidades). El propdsito fundamental es el alineamiento de las fortalezas de las
empresas con las oportunidades que se manifiestan en el entorno, mientras que se mitiga

el impacto de las amenazas a través de la reduccion de debilidades.

e Debilidades: Una de las limitaciones internas que infieren en la capacidad de
cumplir objetivos es el peligro de un crecimiento heterogéneo en profesionales y
usuarios. El paso méas importante es descargar la aplicacion, si una vez hecho esto,

la plataforma no es capaz de cumplir los objetivos prometidos por una oferta o
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demanda insuficiente, los clientes captados se marcharan. Ademas, la escasa
inversion inicial dificulta el establecimiento de sofisticados procesos técnicos y el
establecimiento de estrategias.

e Amenazas: Son factores externos tanto actuales como potenciales que dificultan
la continuidad del negocio. Una de las grandes amenazas es la falta de confianza
que puede existir de los usuarios al contratar los servicios para su hogar. La
contratacién online puede hacer el proceso algo impersonal y por tanto generar
cierta desconfianza.

e Fortalezas: En cuanto a las capacidades internas que ayudan a alcanzar el éxito,
destaca la gran capacidad que tiene un marketplace para reunir numerosas
personas a fin de agilizar el emparejamiento de distintos individuos. Pone en
contacto personas desconocidas que posiblemente no coincidirian nunca si no
existiese una plataforma. Por otro lado, el hueco de mercado permite ser
innovador y no tener una competencia tan directa.

e Oportunidades: Una de las grandes oportunidades es el auge de los marketplace y
de una cultura tecnoldgica desarrollada. Hoy en dia, la integracion de las
aplicaciones alcanza cualquier actividad, desde ir a un concierto hasta el control

de la calefaccion.
4.1. Objetivos

Una vez hecho un analisis completo y obtenida una vision completa tanto del proyecto
como de su entorno se pueden fijar objetivos y crear una estrategia. Una de las
metodologias para el establecimiento de los objetivos es la denominada SMART, pues
define las caracteristicas basicas de unos objetivos inteligentes. Los objetivos deben ser

especificos, medibles, alcanzables, realistas y de duracion limitada.
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Figura 4: Cuadro-resumen sobre los objetivos en el primer afio.

Objetivo Cuantificacién
Numero de descargas 10.000 profesionales y 13.400 usuarios
Suscripciones al modelo de pago 500 profesionales y 670 usuarios
Proporcion entre usuarios y Usuarios superen entre el 30%-40% a los
proveedores profesionales en el primer afio.
Transacciones generadas _ _ N
o 1.600 transacciones el primer afio.
(servicios contratados)

Uno de los objetivos principales de cualquier aplicacion es el nimero de descargas. Una
de las formas por las cual se puede fijar el objetivo de descargas es valorando la inversion
inicial realizada y dividiéndola por el beneficio que puede reportar una descarga. La
inversion inicial que debera realizarse sera para cubrir los gastos de comunicacion y la
incorporacion del marketplace al mercado de aplicaciones. Se fija una inversion inicial
de 3.500 euros y un periodo de recuperacion de un afio. Ademas, se estima que 1 de cada
20 descargas terminara por suscribirse al modelo premium (esta proporcion podra irse
ajustando en funcion de los datos que se vayan obteniendo). Para recuperar 2.500 euros
a través de las cuotas de profesionales se necesitara un total de 500 profesionales que se
hayan suscrito al modelo premium. Por otro lado, para obtener los 1.000 euros restantes
se necesitaran 670 suscripciones de usuarios al modelo de pago. Con estos datos y la
proporcion fijada se necesitaran 10.000 descargas de profesionales (830 mensuales) y

13.400 descargas de usuarios (1.110 mensuales) en el primer afio.

Por otro lado, debido a la naturaleza de la plataforma también es necesario medir el
crecimiento equilibrado entre usuarios y proveedores. Para el establecimiento del nimero
de usuarios y proveedores siempre sera recomendable que el de los usuarios sea algo
mayor, pero sin saturar el mercado. Por tanto, se establecera como objetivo que los

usuarios superen entre el 30% y 40% a los profesionales en el primer afio.
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Por Gltimo, se medira el volumen de transacciones generadas a través de la plataforma
pues esto serd lo que motive a los profesionales a participar. Se busca generar 50

transacciones el primer mes y tener un incremento mensual del 20%.

4.2. Estrategias

Para una correcta estrategia es necesario buscar el alineamiento con el estudio realizado
previamente, tanto de naturaleza interna como externa. En funcion de la encuesta
realizada se delimitan como servicios principales: fontanero, albafil, pintor, cerrajero y
electricista y como servicios secundarios carpintero, cristalero, tapicero, toldos, limpieza,

jardinero, limpiador de piscinas, etc.

Para garantizar el funcionamiento del market place, es necesario contar tanto con
profesionales como con clientes de estos servicios. Por un lado, los clientes son quienes
van a proporcionar seguridad a otros clientes con sus comentarios y valoraciones,
generando trafico y reputacion. Ademas, es la forma de atraer distintos profesionales,
pues si estos no perciben que podran incrementar sus servicios a través de la plataforma
no haran uso de ella. Por otro lado, sin profesionales no se podra dar el emparejamiento
y no se cumpliran las expectativas de los clientes. Para superar la amenaza de la
insuficiente oferta de proveedores, la plataforma contactara personalmente con
profesionales de los servicios principales antes de lanzarse al mercado. Se pretende buscar
al menos un profesional para cada uno de los servicios principales, y llegar a un acuerdo
por el cual den preferencia a los clientes de la plataforma durante el primer mes. Se
realizard un control exhaustivo detectando si fuese necesario contar con mas

profesionales para su correspondiente intervencion.

Los servicios secundarios necesitaran de una mayor promocion, por ello se fomentara su
contratacion a partir de ofertas. Una de las ofertas, serd un descuento del 20% en los
servicios no tan demandados para aquellos clientes que hayan contratado un servicio

principal, dando un periodo de hasta un afio para canjearlo.

Por otro lado, para atraer profesionales de todas las categorias se promovera la
recomendacion entre conocidos, ofreciendo un codigo a cada proveedor de forma que, si

recomienda la plataforma a algin compafiero de cualquier profesién y en su registro
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inserta el codigo, se dara un mes gratis del modelo premium al propietario del cddigo,
pudiendo acumular los meses gratuitos. Asimismo, para mantener a los clientes premium,
se irdn ofreciendo ciertos descuentos y e incluso sorteos. Por otro lado, a los profesionales
se les daran premios por antigliedad, como un mejor puesto en la lista de profesionales

que visualiza el cliente.

Por dltimo, para introducirse en el mercado la intencion es aprovechar los grupos de
WhatsApp como muestra para realizar distintas pruebas que puedan vislumbrar las
problematicas no identificadas, como podria ser la dificultad en el manejo de la aplicacion
o el ajuste de objetivos, por ejemplo, modificando la proporcion de nimero de descargas
y clientes premium. Ademas, se usaran como impulso para generar inicialmente un

crecimiento controlado y por tanto homogéneo.

5. PLAN DE ACCION

El viaje del cliente es el camino que un cliente va a recorrer hasta llegar al momento de
compra. A lo largo de este viaje se daran distintitas interacciones que permitan llevar al
cliente hasta comprar el producto. En un primer lugar, existird una atraccion al cliente
que estard compuesta por las diferentes estrategias de comunicacién. Una vez, el cliente
haga clic en la pagina web o entre en la red social de la plataforma se le lanzara distintas
informaciones que permitan capturar su atencioén. Una vez el cliente estd dispuesto a
conocer la aplicacion se la descargara para valorar si cumple con las expectativas. Cuando
se convierta en un usuario para contratar los servicios habra que realizar distintas acciones

para poder mantenerlo y fidelizarlo.
5.1. Producto

La plataforma tiene como finalidad poner en contacto a los profesionales que dan
servicios en un hogar con aquellos que tengan la necesidad de contratar. Al tener dos
distintos publicos se tendra que ofrecer dos disefios funcionales diferentes, uno para cada
una de las partes. El disefio profesional se compondra de una pégina principal con el perfil

del trabajador y todas sus distintas notificaciones. Por el contrario, el disefio del cliente
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ofrecera una péagina principal en el que se recomienden distintos servicios pudiendo
establecer distintos filtros para afinar la oferta. Ambos disefios contaran con distintas
pestafias desplegables que enviaran a las distintas funcionalidades: el chat, la valoracién
y la calendarizacion de los servicios que sera obligatoria para los profesionales y
recomendable para los clientes ya que permitird un mayor seguimiento de la plataforma

como los recordatorios de la cita y la obtencion de diferentes premios y ofertas.

Para solucionar el problema de la confianza, la plataforma exigira la cumplimentacién de
un formulario inicial para todos los profesionales que quieran registrarse, exigiendo
informacidn como sus datos (nombre, edad, contacto y foto), la cualificacion, habilidades
y experiencia, todo debe ir acreditado de los certificados oportunos para que el
marketplace acepte su entrada. Ademas, se afiade las valoraciones y calificaciones de los
clientes, asi como la posibilidad de adjuntar documentos, como facturas o imagenes para
que otros futuros clientes cuenten con mas informacién. De esta forma cuanta mas
informacion se le proporcione al usuario méas seguridad se le estara proporcionando. La
valoracion de otros usuarios es una herramienta de gran poder tanto para otros usuarios
como la plataforma ya que tendra el derecho de expulsar a los profesionales que no se
ajusten a criterios objetivos. Asimismo, los proveedores deben sentirse en un entorno
seguro y por ello se da la posibilidad de que los clientes también sean calificados por los

profesionales y asi reforzar la confianza por ambas partes.

Para todos aquellos usuarios que quieran individualizar la plataforma en funcion de sus
necesidades, se le haran diferentes preguntas en su registro haciendo referencia
principalmente a las caracteristicas de la casa (instalaciones, metros cuadrados,
habitaciones, anos de antigiiedad...) y a los integrantes del hogar (mascotas, nifios y
adultos). De esta forma el cliente podra consultar los diferentes servicios que se le

recomiendan para su vivienda y personalizar las notificaciones.

Por otro lado, los consumidores podran hacer busquedas concretas a través del tipo de
servicio, la localizacion e incluso a través de las calificaciones de otros usuarios. De esta
forma el cliente podra contactar con los profesionales que se ajusten a sus criterios, a
través del chat privado de la plataforma o mediante el teléfono que los especialistas

registren. En caso de urgencia, esto es de gran ayuda porque se escogen aquellos que se
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encuentran dentro de los parametros de busqueda y contratan al primero que contacte de

vuelta.

Por ultimo, en cuanto a la distribucion, se ofrecera tanto en aplicacion como por pagina
web. Ofrecer las dos opciones puede ser beneficioso para aquellas personas que no estan
dispuestos a descargar una aplicacion de la cual no estan seguros y asi captarles a través
de la plataforma. Por lo general, las aplicaciones se distribuyen mediante un mercado de
apps, como Google Play y Apps Store. Estas aplicaciones suelen ser en su mayoria

gratuitas, y por la naturaleza de este proyecto se seguira con la norma popular.
5.2. Precio

Una de las formas de generar ganancias en una pagina web o aplicacion movil es la
colocacion de espacios de publicidad. Es importante identificar qué tipo de publicidad
funciona mejor con cada plataforma. Este marketplace trata de crear un ambiente cercano
y por ello la publicidad sera de los diferentes negocios locales que se mostraran en funcion
de la geolocalizacion. Estos negocios pueden definirse como socios claves para el

proyecto.

La publicidad local no suele dejar grandes margenes de beneficios y por ello se propone
afiadir un modelo Freemium por el cual se puede atraer a un gran nimero de usuarios y
proveedores. Se ofrecerad una prueba gratuita al registrase del modelo premium en la que
se puedan disfrutar todas las prestaciones de la plataforma y una vez se realicen dos usos
se restringiran las funcionalidades. Todas las prestaciones que se ofrecen a los premium

se describiran de la siguiente forma:
Proveedor

4,99 €/mes

Aparece en la pagina de inicio
Prioridad en las listas de profesionales
Interacttia con tus clientes respondiendo a sus comentarios

Valora a tus clientes

ASEENEENEENEEN

Ofrece servicios ilimitados
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Cada vez que un usuario abra la aplicacién visualizara la pagina de inicio en la que se
ofrecen diferentes profesionales actualizando en funcién de la valoracién y la fecha de su
altimo servicio. Los profesionales que usen la plataforma de forma gratuita no apareceran
en esta pagina. Por otro lado, cuando el usuario haga una busqueda concreta se le ofrecera
una lista de profesionales en funcion de sus filtros como la ubicacion, en esta lista tendran

prioridad los premium.

Ademaés, es importante interactuar con los clientes. Por un lado, si un profesional tiene
un comentario positivo en su tablon siempre serd agradable recibir una respuesta de
agradecimiento. Por el contrario, si se recibe un comentario negativo, es conveniente que
otros usuarios puedan ver como gestiona el profesional el problema, ya sea contando otra

version de los hechos u ofreciendo una solucion.

Por ultimo, los profesionales que no quieran pagar la cuota no podran atender mas de dos
servicios al mes, desactivando su perfil cuando cumplan el cupo. En contraposicion, los

profesionales premium no tendran restricciones y su oferta de servicios sera ilimitada.
Usuario

1,49 €/mes

v Contrate tanto servicios principales como secundarios
v' Contrate servicios ilimitados

v" Elimine los anuncios

Los usuarios premium no tendran restricciones para contratar sus servicios. Sin embargo,
aquellos que usen gratuitamente la aplicacién solo podran acceder a los servicios que la
aplicacion catalogue como secundarios. Ademas, se restringird un servicio cada cuatro

meses, un total de tres anuales.
5.3. Comunicacion

Los marketplace se sustentan de la propia participacion de sus intervinientes siendo el
motor para el crecimiento organico de la aplicacion. Especialmente, esta plataforma

requiere del deseo de distintos profesionales por participar y asi aumentar tanto el nimero
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de servicios como el numero de proveedores. De la misma forma, se requiere de una
demanda capaz de atraer a profesionales y mantener un intercambio sostenible en el
tiempo. Por ello se deberan establecer acciones tanto para atraer demandantes como para

los proveedores.

Una de las herramientas principales sera el posicionamiento organico SEO (Search
Engine Optimization) que consiste en el uso de ciertas técnicas y estrategias a fin de
mejorar la posicion de forma natural en los distintos motores de busqueda. Esta
herramienta permite contactar con clientes potenciales porque individualiza las
busquedas en internet. De esta forma, se usaran tanto en la descripcion de la aplicacién
como en la plataforma web se utilizardn palabras clave que permitan conectar con
clientes. En primer lugar, se reflejaran la oferta de servicios principales y parte de los
secundarios. En segundo lugar, se utilizaran combinaciones de palabras como “cerca de

mi”y “24 horas”. También, se establecera Madrid como palabra de referencia.

La herramienta anterior debe ser combinada con el SEM (Search Engine Marketing) que
son aquellas practicas de pago encaminadas a ofrecer mayor visibilidad a la plataforma.
Para publicitar la plataforma se contard con los servicios de Google Ads en la cual se
puede pagar por los resultados que obtengas, como podria ser las descargas o el registro
de la aplicacion y adecuar el presupuesto en funcion de las necesidades. También se haria
publicidad por redes sociales que permitiesen una mayor difusion. La red social elegida
seria Instagram, por ser la méas usada por los encuestados. Se creard una cuenta para
compartir contenido, presentando a algunos profesionales, compartiendo la actividad de
nuevos clientes en la plataforma y alineandose con las notificaciones push de la
plataforma. Esta red tiene la configuracion para empresas que permite destacar contenidos
y acceder a estadisticas. Ademas, se haria uso tiene la opcion para pagar por campafas

publicitarias.

En cuanto a la interaccién de la plataforma con sus usuarios, cada vez que se agende un
servicio mediante la plataforma esta pedird una valoracion a fin de fomentar a los usuarios
a compartir. Ademas, se enviaran notificaciones push tanto para animar a contratar ciertos
servicios como para difundir la participacién de otros clientes, como con sus valoraciones

0 comentarios. Las notificaciones se automatizaran en funcion de los picos de demanda,
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por ejemplo, en invierno se publicitaran aquellos profesionales que ofrezcan servicios de
calefaccion, deshollinadores e incluso reparacion de puertas de garaje y en verano
servicios de climatizacién, piscina y jardin. También, se enviaran recordatorios en
funcion de la prediccion del tiempo de los proximos 14 dias, como la reparacion de
tejados, aislamientos o el control del funcionamiento de los radiadores. Ademas, cada dos

domingos recordaré que existen profesionales de urgenciay 24 horas.

6. TIMING Y PRESUPUESTO

El timing es la planificacién en una linea temporal de las distintas acciones, actividades
o tareas a lo largo de un periodo. Esto va a definir la estrategia empresarial y permitira
gestionar el negocio de una forma ordenada y clara. Grosso modo se ha realizado una
linea temporal que permita situar cada estrategia y accion de comunicacion en el periodo
de un afio (tiempo de recuperacion de la inversion). El lanzamiento de la aplicacion sera
el 27 de enero y por tanto se tendra que publicar en las tiendas de Google Play y Apple
Store. Ademas, se debera invertir en Google Ads para empezar a posicionar la pagina
web. Por otro lado, se tendrd un mes para abrir una cuenta en Instagram y compartir
contenido que sea atractivo para el pablico objetivo. El contenido debe ser visual (videos,
fotos, testimonios e incluso simples frases de valoraciones de clientes) pero todo con el
mismo objetivo, informar al cliente del valor afiadido de la plataforma. Una vez hemos
creado una cuenta con estas caracteristicas ya se puede empezar a invertir en publicidad
de redes sociales. Esta inversion en comunicacion, tanto de Google Ads como de redes
sociales se repetira unos meses mas tarde para controlar un crecimiento homogéneo de
los proveedores y clientes. Seria peligroso realizar una gran inversion en los primeros
meses porque podria saturar el matching market. Por Gltimo, se realizardn controles

regulares cada cinco meses.
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Figura 5: Linea temporal sobre las distintas acciones que se llevaran durante el primer afio.

LANZAMIENTO DE LA APP: se

realizan los pagos correspondientes . VALORACION DE
a Google Play y Apple Store para la Debe haberse conseguido LOS KPIs Y
publicacion y se invierte en Google en Instagram al menos el Introduccién en otra PLANES DE
Ads triple de visitas de antes red social (Facebook)
de la inversién de para asi ampliar el CONTINGENCIA RECUPERAR
publicidad Mis inversién piiblico INVERSION
en Google Ads
En este dia debe haberse publicado
contenido que consiga atraer al
menos 1.000 visitas y duplicarlo
durante este mes
® l ? ® ? ® f ® @ ® ® ®
27-ene. 27-feb. 27-mar. 27-abr. 27-may. 27-jun. 27-jul. 27-ago. 27-sep. 27-oct. 27-nov. 27-dic.

Se lanza un superofertén en
BlackFriday para impulsar a los

Una vez tenemos un perfil clientes indecisos a convertirse en
que impulsar, invertimos en

publicidad en Instagram Se dan premios y B
VALORACION DE ofertas a los clientes
LOS KPIs Y PLANES premium de la Encuesta de satisfaccion de clientes
DE CONTINGENCIA aplicacién (tanto  para identificar las debilidades y
profesionales como promocionar las fortalezas
usuarios)
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En cuanto al presupuesto, se detalla en la siguiente tabla los pagos a realizar a lo largo
del primer afio. Se cuenta con un presupuesto de 3.500 euros, por tanto, se debera invertir
de forma acertada y repartida para cubrir las estrategias. Para el lanzamiento se tendra
que contratar los servicios de un programador (oscilan entre 600 y 3.000 euros) y pagar
las tasas de desarrollador de aplicaciones de Google Play y Apple Store (25 y 100 euros
respectivamente). Por otro lado, se invierte en comunicacion, tanto en publicidad en redes
sociales como en Google Ads. Por ultimo, lo restante se destinara a incentivar y mantener

a los clientes con ofertas y premios.

Figura 3: Presupuesto por mes y destino

&
& & o
é\d’ o2 8
QP,’ ?ﬁ (°ep &
& Oy »° &
& < F & )
Dé'o 3 .§.\° dﬁa o
Mes < () < & &
Ene. 600,00 125,00 = 575,00 - Tendencias de gastos por mes
Feb. - - 400,00 - - 200,00
Mar.
Abr. - - - - - 600,00
Mayo = - - = - 500,00 Programador de
Jun. - = - 500,00 - aplicaciones
Jul. - - - - 550,00 || 400,00 ) g’;gb Play y Apple
Ago. : - 350,00 = - =Publicidad en redes
Sep. - - - 300,00 e sociales
. ; Google Ad
Oot 200,00 " ong® Ads
Nov. = = = = 400,00 Ofertas y premios
Dic. - - - - - 100,00 -
Total 600,00 125,00 750,00 1.075,00 950,00
Tendencias

7. KPIsY PLAN DE CONTINGENCIA

Los indicadores clave de desempefio (KPIs, segin su denominacion inglesa) son métricas
capaces de valorar el funcionamiento y la efectividad de las acciones que se estan
llevando a cabo. La finalidad de estos indicadores es controlar los objetivos establecidos
y expectativas, para asi apoyar la toma de decisiones ya que son los responsables de

identificar cuando una estrategia no funciona. Por tanto, los KPIs permiten desarrollar
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planes de contingencia, es decir, acciones futuras que aseguren la operatividad de los

proyectos y la respuesta efectiva en caso de imprevistos o fallos.

El nimero de descargas es un indicador basico para una aplicacién, ya que es la primera
toma de contacto que realiza un usuario. Una vez se descarga la aplicacion y decide
cumplimentar el registro con sus datos se convierte en un lead, es decir la plataforma
podra interactuar con el cliente a través de comunicaciones via correo electronico o con
notificaciones push, entre otros. Los leads se encuentran mas comprometidos y motivados
que un usuario que simplemente ha instalado la aplicacion. Por tanto, puede ser muy
revelador calcular la proporcién de descargas que se convierten en leads y, por
consiguiente, el numero de leads convertidos en cuotas premium (ventas). Con esto
podemos analizar la experiencia del cliente e identificar donde se encuentran los fallos

del proceso.

Estos datos permiten identificar tres situaciones y desarrollar sus correspondientes planes

de contingencia.

¢ No hay suficientes descargas: Si el nimero de descargas no es suficiente significa
que la aplicacién no se estd dando a conocer y que, por tanto, existe un problema
de comunicacion. En esta situacion la solucion es clara, se debe intensificar los
esfuerzos de promocion para aumentar el trafico de la aplicacion. Un ejemplo,
seria incrementar la presencia en redes compartiendo mas contenido y en internet
a través de una mayor inversion en SEM.

e Las descargas no se materializan en leads: De esta situacion puede abstraerse que
las expectativas del usuario no estan siendo cumplidas. Las descargas significan
que existen usuarios que estan interesados en el producto y que estan en una fase
de investigacion para valorar si la aplicacion puede cubrir sus necesidades. Sin
embargo, si estos desinstalan la aplicacion o simplemente la dejan olvidada en sus
teléfonos, significa que no estan satisfechos. Ante este problema, seria necesario
identificar por qué no se cumplen las expectativas: falta de servicios, fallo en el
disefio, etc. Para ello se propone hacer encuestas sobre la satisfaccién del cliente

para identificar las debilidades y corregirlas.
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e Falta de suscripciones al modelo premium: Esta situacion es mas dificil de
analizar pues puede deberse a diferentes factores. En primer lugar, uno de los
obstaculos mas comunes es que los usuarios valoren un rendimiento mas bajo que
el coste y, por tanto, no estén dispuestos a pagar. Para solventar este problema,
podrian lanzarse ofertas relampago para animar a realizar el desembolso, por
ejemplo, un descuento en la cuota en el Black Friday. La falta de usuarios
premium también puede deberse a que los clientes busquen un servicio para un
momento puntual y que con la prueba gratuita les es suficiente. Esto ultimo, es un
gran problema porque si e captan a personas que consumen, pero no se mantienen
en el tiempo no se experimentara un crecimiento sostenible. Para ello se propone
calcular la tasa de retencion la cual refleja el porcentaje de usuarios que se
mantienen durante un periodo. En el caso de que la tasa no fuese suficiente se

propone realizar ofertas y regalos para los clientes fieles.

También es necesario controlar las transacciones generadas y compararlas con el numero
de usuarios. Si las transacciones no son suficientes podria indicar que los clientes no estan
encontrando el servicio deseado y por tanto seria necesario revisar la oferta y valorar la
introduccién de nuevos servicios. También, podria representar un problema de
abastecimiento y que los profesionales no sean suficientes. La plataforma tendria que
intervenir contactando con mas profesionales, ya sea personalmente o a través de

campafias de publicidad.

Por ultimo, como la plataforma cuenta con una pagina web se analizara la cantidad de
clics para valorar si se precisa de una mayor inversion en Google Ads y el desarrollo de

nuevas estrategias SEO.

8. CONCLUSIONES

Esta plataforma es capaz de proporcionar a las pequefias empresas y autonomos un
escaparate en el que se puedan dar a conocer y optar a una mayor red de clientes. Se trata
de beneficiar al pequefio negocio de forma que pueda competir con las grandes empresas,

sin contar con un alto presupuesto para acciones de comunicacion. A su vez, la
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contratacién de servicios para el hogar suele ser complejo pues se requiere de un proceso
exhaustivo de busqueda de informacion para dar con un profesional que se ajuste a las
necesidades. Con un marketplace los clientes pueden revisar toda la oferta en un mismo
lugar, siendo posible comparar de una forma més préactica y realizar una eleccién con més

seguridad.

Un plan de marketing es necesario para cualquier negocio, tanto para una empresa en su
fase de madurez como en su introduccion al mercado, pues se identifican las distintas
oportunidades que brinda el mercado, se establecen objetivos y se disefian estrategias
personalizadas. Una de las caracteristicas mas importantes es que un plan de marketing
debe estar alineado con el entorno. El entorno es una realidad cambiante y por ello los
planes no deben ser estaticos, sino flexibles para ir ajustandose a las distintas exigencias
y necesidades. Este plan de marketing se centra en el aprovechamiento de las nuevas
tendencias para la creacion de una plataforma y demuestra que gracias a la tecnologia las
pequefias empresas y autdbnomos no necesitan de grandes inversiones para llegar a un alto
numero de clientes. Esto es muy importante para el tejido empresarial espafiol pues se
compone principalmente de pequefios negocios, potenciandolo y haciendo mas factible

el emprendimiento.

Para el lanzamiento de una plataforma siempre se requiere de cierta inversion, al menos
para su disefio y su publicacion. A diferencia de otras aplicaciones, las cuales pueden
funcionar sin la intervencion de terceros, un marketplace requiere garantizar los distintos
intervinientes para que se produzca el emparejamiento. Una de las grandes limitaciones
que ofrece el proyecto es la necesidad de que otros participen para que pueda funcionar
la plataforma. Para asegurar la participacion tanto de profesionales como de los
demandantes de sus servicios es necesario que la plataforma invierta en distintas acciones

de comunicacion y asi conseguir un gran volumen de transacciones.

Para realizar un correcto establecimiento de objetivos se recomienda basarse sobre datos
de otras plataformas que compartan caracteristicas. Los objetivos son las metas que se
quieren alcanzar y por ello deben ajustarse a la realidad de la mejor forma posible. En
este proyecto, aunque los objetivos se han creado de una forma razonada, podrian haberse

ajustado mas si se hubiesen realizado a partir de datos reales que permitiesen una mayor
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concrecién, como pudiera ser la proporcion entre nimero de descargas y suscripciones al

modelo premium.

Este trabajo se ha realizado con una vision a largo plazo basada en la estrategia y la
planificacion. Pese a que el lanzamiento se limita a la Comunidad de Madrid, se pretende
crecer y convertirse en una aplicacion de referencia a nivel nacional, que llegue desde las
ciudades mas pobladas hasta los lugares mas rurales y despoblados. Con esto se consigue
potenciar a las pequefias empresas y autbnomos, a la vez que se realiza un beneficio social

al proporcionar a todas las personas el mismo acceso a los servicios.

33



9. REFERENCIAS

l. Libro

Roth, A. E. (2015) “Who gets what — and why: the new economics of matchmaking and

market design”. Boston: Houghton Mifflin Harcourt.

1. Webs de autor

ARDE- Agencia de expertos en App Marketing (2018). Elige el KPI adecuado para tu
app. Consultado en: https://arde.io/2018/07/23/elige-el-kpi-adecuado-para-tu-app/

GoDaddy. (2022). Diferencia entre SEO y SEM y cdémo utilizarlos en marketing online.
Consultado en: https://es.godaddy.com/blog/diferencia-entre-seo-y-sem-y-como-

utilizarlos-marketing-online/

GooApps marketing. (2022). ¢Cuanto cuesta subir una aplicacion a una app store?

Consultado en: https://gooapps.es/2022/02/21/cuanto-cuesta-subir-una-aplicacion-

a-una-app-store/

Rockcontent | Blog. (2019). ;Qué son los leads y por qué son tan importantes en el

Marketing Digital? Consultado en: https://rockcontent.com/es/blog/leads-1/

11 Articulos de prensa:

(2021, 13 Mayo). Liberal de Castilla: El uso del teléfono mévil aumenta un 90 % en los
altimos 10 afios en todo el mundo. Consultado en:

https://www.liberaldecastilla.com/el-uso-del-telefono-movil-aumenta-un-90-en-

los-ultimos-10-anos-en-todo-el-mundo

Sedefio, V. (2022, 2 diciembre). El Periddico de Esparia: Estos son los perfiles de
autdnomos mas demandados ahora mismo en Madrid. Consultado en:
https://www.epe.es/es/empleo-en-madrid/20221202/perfiles-autonomos-
demandados-madrid-79441894

34


https://arde.io/2018/07/23/elige-el-kpi-adecuado-para-tu-app/
https://es.godaddy.com/blog/diferencia-entre-seo-y-sem-y-como-utilizarlos-marketing-online/
https://es.godaddy.com/blog/diferencia-entre-seo-y-sem-y-como-utilizarlos-marketing-online/
https://gooapps.es/2022/02/21/cuanto-cuesta-subir-una-aplicacion-a-una-app-store/
https://gooapps.es/2022/02/21/cuanto-cuesta-subir-una-aplicacion-a-una-app-store/
https://rockcontent.com/es/blog/leads-1/
https://www.liberaldecastilla.com/el-uso-del-telefono-movil-aumenta-un-90-en-los-ultimos-10-anos-en-todo-el-mundo
https://www.liberaldecastilla.com/el-uso-del-telefono-movil-aumenta-un-90-en-los-ultimos-10-anos-en-todo-el-mundo
https://www.epe.es/es/empleo-en-madrid/20221202/perfiles-autonomos-demandados-madrid-79441894
https://www.epe.es/es/empleo-en-madrid/20221202/perfiles-autonomos-demandados-madrid-79441894

IV. Informes de instituciones publicas:

INE - Instituto Nacional de Estadistica. (2022). Descarga o suscripcion, por motivos
particulares, de productos on line en los Gltimos 3 meses, por Comunidades y
Ciudades Auténomas y tipo de producto. Consultado en:
https://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?tpx=39504&L =0

INE - Instituto Nacional de Estadistica. (2020). Nimero de hogares por comunidades y
ciudades autonomas segun tamafio de hogar y superficie Gtil de la vivienda.
Consultado en:
https://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t20/p274/serie/prov/p02/10/&file=02006.p
x&L=0

INE - Instituto Nacional de Estadistica. (2020). Nimero de viviendas principales por
comunidades y ciudades autbnomas segun tipo de edificacion y régimen de
tenencia. Consultado en:
https://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t20/p274/serie/prov/p08/10/&file=02002.p
x&L=0

35


https://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?tpx=39504&L=0
https://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t20/p274/serie/prov/p02/l0/&file=02006.px&L=0
https://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t20/p274/serie/prov/p02/l0/&file=02006.px&L=0
https://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t20/p274/serie/prov/p08/l0/&file=02002.px&L=0
https://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t20/p274/serie/prov/p08/l0/&file=02002.px&L=0

ANEXOS

Anexo |: Tablas Instituto Nacional de Estadistica (INE)

Hogares: Resultados por comunidades y ciudades autonomas

Numero de hogares segun tamario de hogar y superficie util de la vivienda
Unidades: miles de hogares

2020 526,0

2.627,0 6757 7953 4578 94,9 393 19,2 188
Total 2019 2.612,6 672,2 789,3 5253 4578 1024 40,5 111 14,0
2018 25993 667,7 783,6 5254 461,8 1223 28,7 8.2 1,7
2020 1394 778 314 132 91 32 4.6
Menos de 46 m? 2019 130,0 76,2 36,3 12,6 45 04 o
2018 129,6 76,8 34,8 13,8 3,6 . 0,6 .
2020 9284 3140 31515! 156,3 110,2 219 82 2,3 ©
Entre 46 y 75 m® 2019 8534 2875 2742 1527 102,2 219 94 38 17
2018 935,6 296,9 294,2 186,6 116,7 31,1 8,1 15 0,4
2020 936,9 196,1 283,7 2126 1844 344 13,0 88 4.1
Entre 76 y 105 m? 2019 933,1 2071 2829 2013 1877 33,0 10,0 54 5,7
2018 883,1 200,7 273,0 181,6 1734 43,1 8,1 2,6 0,6
2020 3390 56,4 96,8 79,2 79,7 136 57 19 5,7
Entre 106 y 150 m* 2019 4184 708 A2 100,1 933 21,0 94 B 2,7
2018 4015 63,8 124,6 813 101,7 24,3 49 08 .
2020 2833 LB 67,8 64,7 745 217 78 63 9,1
Mis de 150 m? 2019 2776 30,6 749 58,6 70,1 26,1 117 19 38
2018 2495 29,6 56,9 62,1 66,3 23,7 7,0 33 0,7

Numero de viviendas principales segun tipo de edificacion y régimen de tenencia
Unidades: miles de viviendas

2020 2.627,0 1.164,8 7772 583,0 102,0

Total 2019 2.612,6 1.151,1 758,2 582,2 1211

2018 2.599,3 1.127,0 7922 584,5 95,6

Vivienda 2020 3783 180,2 145,0 40,5 12,6

independiente 200 Sl 1794 1515 242 13,0

P 2018 346,8 156,0 1416 37,7 1]H4

e . . 2020 2.248,7 984,7 632,2 5425 894
Edificio destinado a

mis de una ivienda| 2019 ABYD o717 606,7 558,0 1080

2018 2.2525 971,0 650,6 546,7 84,2

I N Fuente:
Instituto Nacional de Estadistica




Comercio electrénico
Descarga o suscripcion mediante pago de productos online, por motivos particulares, en los ultimos 3 meses por Comunidades y Ciudades Auténomas y
tipo de producto.

Unidades: Numero de personas (16 a 74 afios) y porcentajes horizontales

3 Ol

Total nacional 35.436.056 399 111 16,5 158
Andalucia 6.405.608 38,2 96 15,6 72 9,0 12,7
Aragon 956.109 455 93 13,6 6,1 8,0 147
Asturias, Principado de 752.700 372 84 145 79 10,6 134
Balears, llles 944.040 383 143 16,1 75 89 158
Canarias 1.778.183 252 6.4 112 39 78 12,0
Cantabria 438.965 378 8,0 135 79 77 148
Castilla y Leon 1.729.994 354 7,7 15,8 58 8,0 123
Castilla-La Mancha 1524173 36,9 95 16,4 6,6 8,0 13,6
Cataluna 5.680.318 437 135 18,1 84 10,3 18,7
Comunitat Valenciana 3.810.712 40,0 114 15,6 7.1 8,7 164
Extremadura 783.592 357 78 11,2 52 6.9 139
Galicia 1.977.908 358 94 141 49 83 151
Madrid, Comunidad de 5.082.634 472 15,1 20,1 94 10,6 209
Murcia, Region de 1.138.229 414 88 w7 70 84 134
Navarra, Comunidad Foral de 483.774 43,0 109 16,7 6.4 72 16,7
Pais Vasco 1.597.629 393 119 195 89 86 16,2
Rioja, La 232.393 332 8,1 159 53 75 155
Ceuta 57.887 328 20,0 228 141 19,8 171
Melilla 61.208 475 115 244 93 6,3 18,7
Total nacional 35.436.056 76 79 6,7 226 81 6,7
Andalucia 6.405.608 6.4 70 65 20,7 85 7,0
Aragon 956.109 85 78 8,6 278 73 47
Asturias, Principado de 752.700 55 515} 63 19,5 92 50
Balears, llles 944.040 65 65 39 193 70 6,1
Canarias 1.778.183 38 52 33 123 6,2 4,0
Cantabria 438.965 73 72 99 217 77 52
Castillay Leén 1.729.994 6.6 81 59 16,7 6,2 73
Castilla-La Mancha 1524.173 49 57 43 171 88 53
Cataluia 5.680.318 93 10,0 6,9 26,6 81 77
Comunitat Valenciana 3.810.712 84 7.7 63 20,7 72 79
Extremadura 783.592 63 74 52 15,7 77 70
Galicia 1.977.908 51 36 75 20,2 76 59
Madrid, Comunidad de 5.082.634 111 10,1 93 318 9,2 6,7
Murcia, Region de 1.138.229 6,6 96 64 236 10,6 82
Navarra, Comunidad Foral de 483.774 89 81 96 264 8,0 6,7
Pais Vasco 1.597.629 6,1 94 36 209 8,0 6,0
Rioja, La 232.393 6,4 6,6 58 148 56 6,0
Ceuta 57.887 15,1 17,8 65 19,1 54 32
Melilla 61.208 3,1 7.2 9,2 25,6 175 10,5
“—~ Fuente:
l Ne Instituto Nacional de Estadistica




Anexo I1: Encuesta (contestada por 68 personas)

Selecciona todas las caracteristicas que definan tu hogar IO Copiar
68 respuestas

Piso

Duplex

Mas de una planta
Mas de 2 habitacio...
Mas de 2 bafios
Casa independiente
Casa adosada
Construccion de ha...
Jardin

Piscina

Chimenea

47 (69,1 %)
8(11,8%)

34 (50 %)

10 (14,7 %)
1 (16,2 %)

¢Cudntas personas viven en la vivienda? IO Copiar
68 respuestas

@ Solo

® En pareja

@ En familia (+ de 2
personas)

@ Comparto piso




¢Recuerdas cuando fue la ultima vez que contratase los servicios de un @ Copiar
profesional?

40 Il Nunca Il Lo tengo como servicio habitual [0 Ultimos 3 meses Bl Hace mas de
30
20
10
0
Fontanero Electricista Cerrajero Pintor Jardinero

¢Recuerdas cuando fue la Ultima vez que contratase |los servicios de un IO Copiar
profesional?

Ml Hace mas de 1 afio

Jardinero Limpiador de Albafiil Carpintero Cristalero Limg
piscinas
¢Recuerdas cuando fue la ultima vez que contratase los servicios de un |_|:| Copiar

profesional?

0 Cristalero Limpieza Tapicero Toldos Otros



¢Qué medios usas para la contratacion de los servicios profesionales I0 Copiar
para tu hogar?

68 respuestas

Recomendacion de...
Internet

52 (76,5 %)
22 (32,4 %)

Ninguno porgue lo... 11 (16,2 %)
Publicidad 7(10,3 %)
Seguro 2 (2,9 %)
MAPFRE 1(1.5 %)
Seguro del hogar i1 (1,5 %)
Boca a boca 2(2,9 %)
Mediaci6n del seguro i1 (1,5 %)
Recomendacién ca... 1(1,5%)
Llamando al seguro i1 (1,5 %)
0 20 40 60
Valora los rasgos segun su importancia al contratar este tipo de I Copiar
servicios.
Il 1 (No es importante) Il2 W3 4 (Esmuyimportante)
40
20
0
Rapidez Calidad Precio Confianza

¢Alguna vez has tenido algin problema en la contratacion de estos servicios? En caso
afirmativo indique cual fue.

28 respuestas
Lo dejaron a medias
Si, no tenia ni idea del equipo de descalcificador
Malos acabafdos
No.

Si. Contraté a una empresa de reformas para cambiar la ducha y todavia estoy
sufriendo las consecuencias de semejante chapuza.

Falta de seriedad



Valore el grado de importancia de la informacién requerida sobre un IO Copiar
profesional.
40 I 1 (No es importante) 2 W3 W 4(Esmuyimportante)
30
20
10
0
Experiencia Cualificacion Servicios Habilidades Valoracién de
ofertados ofros clientes
Valore el grado de importancia de la informacién requerida sobre un IO Copiar
profesional.
es importante) 2 03 M 4(Esmuyimportante)
wriencia Cualificacion Servicios Habilidades Valoracién de Fotos de sus
ofertados otros clientes trabajos
¢Esta suscrito a alguna plataforma de pago? IO Copiar

68 respuestas

Musica (p.ej. Spotify)

Series y peliculas (...

56 (82,4 %)
Amazon Prime 50 (73,5 %)
Prensa electronica 5(74 %)
No

Movistar, Disney y...
Sanidad

Sanidad, abogados



¢Género? IO Copiar
68 respuestas
@ Mujer

@ Hombre
@ Prefiero no decirlo

(En qué afio naciste? IO Copiar
68 respuestas

@ 1946-1960
® 1961-1980
© 1981-1995
©® 199-...

¢Cudntas veces te conectas a las siguientes redes sociales? I Copiar

Il No estoy en... Bl Poco I Devezencu... Il Casitodos lo... 172 p

40

20

Facebook Instagram Twitter Tiktok



Anexo I11: Entrevista personal con un electricista (Luis Hernandez Puerta)
Transcripcion

1. ¢De qué forman te llegan a conocer tus clientes? ¢Usas algun medio

publicitario?

El boca a boca, la recomendacion entre clientes. Por otro lado, ahora estoy ofreciendo
servicios en las fiestas del pueblo de Valdemorillo y me estan publicitando en su libro

de fiestas. También llevo el r6tulo en la furgoneta.
2. ¢Tienes mucha rotacion de clientes o son por lo general los habituales?

Trabajo con constructores desde hace muchos afios, pero me vienen muchos nuevos

clientes con averias o instalaciones.

3. ¢Qué distancia maxima estarias dispuesto a recorrer por ofrecer un servicio?
Trabajo por toda Espafia.

4. ¢Qué disponibilidad tienes a lo largo de la semana?

No tengo mucha disponibilidad, pero siempre tengo huecos para agendar nuevos

servicios y atender urgencias.

5. ¢Te gustaria aumentar el nimero de servicios prestados?

Siempre estoy cogiendo nuevos clientes.

6. ¢Estarias dispuesto a usar una aplicacion para ofrecer tus servicios?
Si, pero tendria que ser facil de usar.

7. ¢Pagarias una cuota por adquirir las funcionalidades de la aplicacién a fin de

incrementar la demanda de tus servicios?

Si efectivamente la aplicacién me crea trabajo, por supuesto que si.
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