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Ferreteria industrial

1. Introduccian

Este caso practico recoge el desarrollo del modelo de negocio que he planteado en
la Guifa, particularizando las estrategias e ideas planteadas para una ferreteria
industrial.

A lo largo de este caso practico se hace referencia en muchas ocasiones a los apar-
tados desarrollados en la Seccién Primera de la Guia, por lo que le recomiendo que
acuda a esa secciéon para complementar las sugerencias que aqui se plantean.

Estas ideas practicas no constituyen en ningln caso un modelo Unico. Usted tendra
que reflexionar sobre su negocio, su especialidad, sus talentos y sus habilidades para
adecuar su modelo a las caracteristicas de su negocio. Esto es lo que hara Unica su
empresa en Internet a los ojos de los consumidores.

Las propuestas que aquf le hago le pueden servir de orientacién como elementos
para pensar cdmo construir su estrategia, su posicionamiento y sus acciones desde la
red.

No tome al pie de la letra estas sugerencias. Analice el negocio, su mercado, el per-
fil de sus clientes y adapte las ideas expuestas a las caracteristicas especiales de su
comercio y de su personalidad.

Es este caso practico analizaré un modelo de negocio de los llamados de empresa a
empresa, o B2B (acrénimo del ingles “business to business”, negocio a negocio),
cuyos clientes son, ademas del consumidor final, las empresas, industrias o profesio-
nales.

En general, los principios desarrollados en la Guia le serviran igualmente para este
modelo de negocio pero habra que hacer algunas matizaciones debido a la especial
particularidad del mercado, cuyas pautas de compra difieren de los del mercado de
consumo.

Asf, un cliente empresarial o profesional, en términos generales, es mas racional que
un consumidor final, por lo tanto la argumentacién técnica cobrard aqui una mayor
relevancia que en el caso de negocios en Internet dirigidos a consumidores finales.

El caso de las ferreterias es especialmente relevante por el volumen de referencias y
productos diferentes que comercializan.
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Principios basicos

¢Recuerda lo que le he venido
insistiendo a lo largo de la seccién
primera de la Guia?

La clave del éxito en Internet esta en
que sea capaz de generar comunidad
para captar a su pozo de peces

hambrientos, “los clientes culturales”™.

Pues éste es todo el secreto. Debera competir con los grandes donde ellos, al menos
hasta ahora, no estan poniendo énfasis.

Ahora debera pensar cuales son sus principales cualidades, sus mejores valores, sus
activos mas importantes.

(1 ) CLIENTE CULTURAL. Término acuiado por Carlos Barrabés, de Barrabes.com. He tomado esta misma denomina-
cion, porque define muy graficamente lo que se pretende transmitir. Es un tipo de consumidor que esta en pos de
satisfacer sus necesidades de pertenencia a un grupo, necesita mas que otros, encontrar razones suficientes que jus-
tifiquen sus decisiones de compra y nos comprara una y otra vez, siempre que mantengamos el nivel de satisfaccion
a la altura de sus expectativas. Véase Capitulo 3 de la Seccién Primera de Guia.
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Usted tiene una gran experiencia y conocimiento de los productos y servicios que esta
ofreciendo. ¢ Por qué acuden a usted la mayoria de clientes de su comercio? Unos por
comodidad, otros por precio y la mayoria de ellos por confianza. Ha sabido estable-
cer una relacion con ellos, le piden consejo, le preguntan y usted les aconseja.

Pues hay que explotar este activo al maximo en su estrategia por Internet. Vamos a
crear un modelo que le permita desarrollar algo que lleva haciendo durante toda su
carrera como empresario, pero esta vez con una herramienta nueva: Internet.

Pero antes de definir su modelo de negocio, conozca la situacion de su competencia.
La Camara dispone de estudios sobre el nivel de informatizacion y uso de Internet en
el comercio minorista que le permitird conocer su situacion en relacién a sus compe-
tidores. Inférmese en www.camaramadrid.es.

El modelo
de negocio®

La mayoria de las ferreterias manejan una infinidad de referencias que en muchos
casos superan las 200.000 6 300.000. Un catdlogo muy extenso que cubre ademas
diferentes lineas de negocio dirigidas a distintos tipos de clientes: consumidores fina-
les o consumidores industriales.

Vamos a dejar a un lado las lineas de negocio dirigidas al consumidor final y vamos
a centrarnos en los clientes de empresas.

Dentro de la linea de negocio dirigida a empresas, una ferreteria tendra diferentes
tipos de clientes empresariales: constructoras o auxiliares de la construccion, empre-
sas de fontanerfa, de carpinteria en madera, industriales que compran materiales de
ferreteria para realizar las labores propias de mantenimiento, etc.

(2) Véase Capitulo 3 de la Seccion Primera de la Guia.
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Deberd analizar detenidamente cada una de las posibles lineas de negocio. Para ello
le puede ayudar la metodologia planteada en el Capitulo 5 de la Guia, pero tendra
que prestar especial atencion a algunos detalles importantes.

Entre sus lineas de negocio, independientemente de las motivaciones particulares de
los diferentes perfiles de clientes, hay dos elementos que haran que su estrategia de
presentacion y la configuracion de su sitio web sean radicalmente diferentes:

e Por un lado estan aquellas lineas cuya compra puede ser planificada con anterio-
ridad, por ejemplo las empresas auxiliares insertas en el sector de la construccién,
ya que sus compras han pasado previamente por una fase de presupuesto.

e Y por otro, las empresas cuya compra, en la mayoria de los casos, se da por una
urgencia o necesidad puntual, como puede ser en las empresas de mantenimien-
to industrial, calefactores o los propios departamentos de mantenimiento de las
industrias.
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En los dos casos, las necesidades y la forma de localizar y adquirir productos de su
ferreteria son diferentes y por lo tanto debera ofrecer configuraciones y herramien-
tas también distintas en su web.

)

Ejemplo

Si usted elige el segundo mercado, compra puntual no planificada con anterioridad,
su sitio web y su estrategia de comercio electronico debera estar centrada en ofrecer
a su potencial cliente el mayor nimero de productos posibles, un sistema de locali-
zacién eficaz y muy rapido, una férmula sencilla para facilitar los pedidos y una logfs-
tica muy bien desarrollada para poder entregar el producto comprado en un tiempo
muy breve.

Por el contrario, si usted decide posicionar su negocio en torno al mercado de com-
pra planificada, su estrategia se centrara en plantear soluciones completas para dife-
rentes necesidades, herramientas que faciliten a sus clientes el desarrollo de sus pro-
pios presupuestos y capacidades de solucion de dudas. Ademéas deberd poner
especial énfasis en la argumentacion para defender sus productos frente a los com-
petidores.
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Estrategia
de produclos

La estrategia que le voy a plantear aquf estd orientada al mercado de clientes pro-
fesionales. Para que se vea las sugerencias con mayor claridad, voy a poner el ejem-
plo de un negocio de ferreteria industrial dirigida fundamentalmente al sector de la
construcciéon. Dentro de éste, usted puede especializarse ain mas en funcién del
gremio al que se dirija: fontaneros, carpinteros en madera, carpinterfa metalica,
cerrajeros, etc.

Para cada uno de estos tendré diferentes lineas de productos, y dentro de cada una
de ellas, distinguira entre herramientas y componentes.

¢Por qué distinguir estos tipos? Fundamentalmente por el marketing que se aplicara
a unos y otros. Mientras que los componentes genéricos no necesitan una mayor pre-
sentacion, las pequefas herramientas si, por lo que tendré que mostrarlas de forma
mas detallada.

Por otro lado, los componentes se utilizaran en las compras tradicionales planifica-
das, mientras que las herramientas se compraran de forma esporadica y por alguna
necesidad puntual.

Por lo tanto, debera diferenciar su catalogo en funcion de los gremios a los que se
dirija.

Configuracion
de su sitio web”

Ademas de lo que hemos hablado para su catdlogo de productos en Internet, podra
desarrollar una herramienta que facilitara a su potencial cliente la elaboracion de pre-
supuestos a partir de todos y cada uno de los componentes que ofrece.

Por ejemplo, si un subcontratista quiere presupuestar la carpinteria de una promo-
cion de 100 viviendas unifamiliares para un constructor con la herramienta que su
ferreteria en Internet le proporciona, simplemente afadiendo cada uno de los com-
ponentes (bisagras, manillas, tornillos, etcétera) y el nimero de unidades de cada una

(3) Véase Capitulo 5 de la Seccién Primera de la Guia.
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por vivienda, la aplicacion informatica podra generar automaticamente el presu-
puesto detallado.

Ademas, esta herramienta le daréa la opcion de guardar el presupuesto, de forma que
si necesita hacer el pedido una vez adjudicada la obra, sélo tendra que recuperarlo 'y
pulsar el botén de hacer pedido.

¢Qué es lo que usted hace con esta aplicaciéon informatica para realizar
presupuestos automaticamente? Ofrece a sus potenciales clientes una
prestacion de valor anadido, un servicio adicional que aumentara las

posibilidades de conseguir que le compren esos componentes que
presupuesto. Esta sera la clave diferenciadora de su negocio en Internet.

Por otro lado, tendrd que tener un boletin de suscripcién voluntaria en el que ofre-
cera contenidos de valor. No haga como la mayoria de las empresas que Unicamen-
te ofrecen novedades. En su caso colgarad informacién de interés relacionada con
legislacién, actualidad del sector, etc.

Puede ofrecer a sus suscriptores informacion de valor afadido como por ejemplo el
acceso (en condiciones especiales) a las bases de datos de adjudicacion de obras a
contratistas. En Espafa existe una empresa especializada que mantiene un servicio de
base de datos (de pago) sobre mas de 25.000 obras publicas que se licitan en Espafia
con informacion relevante de los licitadores y adjudicatarios. Esta empresa se llama
Construdata21 y el servicio esta disponible en Internet (www.construdatos.com).

Péngase en contacto con ellos y negocie condiciones especiales de acceso al servicio
para sus suscriptores, y propéngales incluir en su boletin los titulares de las nuevas
obras, de forma que facilite el acceso y la compra de estos servicios en unas “condi-
ciones exclusivas para sus suscriptores”.

Una recomendacién mas: su nueva herramienta para la confeccion de presupuestos
deberd estar accesible bajo registro, es decir, los potenciales clientes que quieran uti-
lizarla deberan dejar sus datos, los cuales se introducirdn en un Sistema Inteligente
de Seguimiento de Marketing®.

De esta manera, cuando los suscriptores que utilizan su herramienta de presupues-
tos guarden un presupuesto confeccionado, prepare el sistema para que 15, 30 6 45
dias después pueda hacerles seguimiento del presupuesto confeccionado, con men-
sajes personalizados pre-programados.

(4) Véase Capitulo 7 de la Seccién Primera de la Guia.
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Promocion
de su sitio web

Para promocionar un sitio web dirigido a profesionales y empresas, usted podra uti-
lizar las técnicas descritas en el Capitulo 9 de la Guia, referentes a la promocién en
Internet de su nuevo sitio web y las campanas fuera de Internet.

Respecto a éstas Ultimas, tendra que tener en cuenta que los soportes publicitarios a
utilizar no podran ser los mismos que alli se describen, ya que estos van destinados
al publico en general.

Para su promocién fuera de Internet,
podra utilizar también una campana
de mailing postal dirigido a una
base de datos de profesionales de la
reparacion, que podra conseguir a
través de los servicios que le
proporciona la Camara de Madrid en
www.camaramadrid.es

10

Ferreteria industrial

En este mailing usted presentara su nuevo sitio web a los profesionales del sector,
haciendo hincapié y resaltando los servicios y las ventajas que usted les ofrece desde
alli, con el objetivo de que accedan a su sitio web y se suscriban a su boletin o se
registren a su Club.

Webs interesantes

http://www.comadrid.es
Comunidad de Madrid.

http://www.comadrid.es/ceconomia/dir_gen/estruct/comercio/comercio.htm
Direccion General de Comercio de la Consejerfa de Economia e Innovacion de la
Comunidad de Madrid.

http://www.munimadrid.es
Ayuntamiento de Madrid.

http://www.camaramadrid.es
Cémara Oficial de Comercio e Industria de Madrid. Aqui encontrara el servicio gra-
tuito de asesoramiento tecnoldgico para pymes.

http://www.ceim.es
Confederacion Empresarial de Madrid.

http://www.cecoma.org
Confederacion de Empresarios de Comercio Minorista, Auténomos y de Servicios
de la Comunidad de Madrid.

http://www.construdatos.com
Datos actualizados de 25.454 obras en proyecto y en construccion de toda Espafa.

http://www.todoconstruccion.com/
Portal de construccion, que le podréa aportar ideas interesantes, a la vez de ser un
buen lugar para promocionarse.

http://www.construmarket.com/
Mercado virtual del sector de la construccion.

http://www.obrasyreformas.com/index.asp
Portal de la construccion de obras y reformas.

http://www.tecnipublicaciones.com/ferreteria/
Revista especializada del sector de ferreteria (version on line).

http://www.herramientas.net
Portal tematico sobre ferreteria.
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http://www.ferreteriaortiz.es

Ferreteria familiar fundada en 1964 que dio el salto a Internet con éxito. Es uno de
los casos que se muestra en la web de asesoramiento tecnoldégico de SUMA como
caso ejemplar. En el afio 2003 fue seleccionada como caso de éxito en innovacion

dentro del proyecto CAMINN.

NOTA: las sugerencias de recursos en la red le ayudaran a desarrollar ideas para los
contenidos de su sitio web. Utilicelas para tal fin, pero en ninglin caso estos conte-
nidos se pueden copiar o transcribir ya que normalmente estan protegidos por las
leyes de derechos de autor y copyright. Si necesita informacién para su sitio web,
péngase en contacto con los editores y sugiérales la posibilidad de publicar sus arti-
culos en su boletin. Ofrézcales a cambio promociéon de sus respectivos portales y
paginas web, pero no lo haga nunca con sus competidores.

12
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8. Una reflexian final

En el desarrollo de este caso préactico he insistido en la necesidad que tiene de especia-
lizarse en su negocio por Internet. De hecho, incluso si se especializara en su negocio
tradicional tendria mayores oportunidades de sobrevivir en un entorno tan competitivo.

El comercio tradicional esta sufriendo una de las mayores crisis de su historia desde
gue Le Bonne Marché inaugurara alld por 1700 en Paris el concepto de tienda, tal y
como hoy la conocemos.

La aparicion de nuevas estilos y formas de llevar los productos del fabricante al con-
sumidor; las grandes superficies, los centros comerciales, estan amenazando la super-
vivencia del comercio tradicional, de la tienda de barrio.

Algunas de las claves que le ayudaran a transformar estos inconvenientes en venta-
jas, han sido expuestos a lo largo de la Guia y en especial en este caso practico.
Aungue no los Unicos, dos elementos esenciales que le ayudaran a transformar su
actual negocio en una empresa competitiva en el mercado, se han expuesto a lo largo
de la Guia: la especializacion y la utilizacion inteligente de las nuevas tecnologias y
en especial Internet.

En estos momentos si ha leido atentamente este caso practico y la Guia estara en una
posiciéon privilegiada frente a sus competidores, ya que las estrategias, técnicas y
secretos revelados en estas paginas, le garantizo que no las podra aprender en las
escuelas de negocios o en la universidad. Los conceptos desarrollados estan ya fun-
cionando para algunos pioneros de la red, no sélo en mercados tan dindmicos y com-
petitivos como el mercado madrilefio o el norteamericano, sino en otros como el his-
panoamericano o el norte de Europa.

El hecho de que en Espafia no haya muchas tiendas que lleven a la practica estas
“Técnicas de Marketing de Nichos por Internet”, como las podriamos llamar, constitu-
ye una ventaja inigualable para usted si decide desde hoy mismo ponerlas en marcha.

De la misma forma que usted leerd esta Guia, mas de 3.000 comerciantes en Madrid
tendran acceso a la misma informacion y muchos de ellos de su misma especialidad.
Por simple célculo estadistico, no todos estos comerciantes de su especialidad, pon-
dran en practica estos conocimientos, por lo que si usted es uno de los pioneros ten-
dréa la ventaja de golpear primero.

No obstante, el mercado es muy amplio y afio tras afio crece a un ritmo que supera los
tres digitos porcentuales. Esto da cabida a muchas tiendas en linea como la suya, ya
que las técnicas de marketing expuestas en estos textos, le llevarédn a un grado de dife-
renciacion tal, que a menos que alguien suplante su personalidad, no podra imitarle.
Pero si usted es de los primeros podra convertirse en poco tiempo en un punto de refe-
rencia en el mercado y a un coste tan pequeno que jamas podria haberlo sofado.

Es por ello que le animo a comenzar “su aventura en Internet”.
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Utilice desde hoy mismo los servicios
que la CaAmara de Comercio de
Madrid pone a su disposiciéon para
ayudarle en el proceso de puesta en
marcha de su negocio en Internet: el
servicio gratuito de asesoramiento
tecnolégico (www.camaramadrid.es);
las ayudas para la adquisicion de
equipamiento informatico y servicios
on-line NEXOPYME
(www.nexopyme.com) y los
certificados digitales de firma
electronica CAMERFIRMA
(www.camerfirma.com/certificados)
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No le puedo garantizar que aplicando estas técnicas usted vaya a conseguir el éxito
en Internet, pero le aseguro que si sigue punto por punto cada una de las estrategias
expuestas y le dedica todo su compromiso, dedicacién, entusiasmo y creatividad, sera
muy dificil que pueda fracasar en su negocio a través de la red.

Deseo sinceramente que el proximo ano podamos publicar un compendio de histo-
rias de comercios de éxito en Internet y que el suyo esté entre ellos.
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