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Descripcio de I'empresa i Situacio Inicial

Casa Pia és una empresa que comercialitza productes del moén de la dietética i de
I’'herboristeria, que actualment disposa de dues botigues a Reus i té una botiga a Internet.

L'empresa ha tingut des de sempre una actitud innovadora en relacié a les noves
tecnologies. La seves primeres activitats a Internet es remunten a l'any 1999 amb
I'elaboracié de la seva pagina Web corporativa, procés que es va realitzar amb les dificultats
propies del moment, ja que llavors les infraestructures encara eren precaries, si tenim en
compte que la connexiod a Internet es feia encara amb el modem de 56 kb.

El projecte de crear una botiga a Internet es va iniciar uns anys més tard, concretament el
2004, moment a partir del qual la botiga s’ha anat adaptant als canvis tecnologics dels
darrers anys, fins arribar a dia d’avui, en que la botiga aporta una part important del negoci.
En una primera fase es va crear una botiga Internet basada en una solucid tecnologica
gestionada per una empresa d’informatica. Posteriorment i amb |'objectiu d’aprofitar els
avencos tecnologics i menors costos de gestié de la tecnologia, a partir de I'any 2006 es va
crear una segona versioé de la botiga en base a una altra solucid informatica i de la ma d’una
altra empresa informatica. La primera versio de la botiga, que a dia d’avui encara segueix
operativa, respon al nom de “Dietética - Herbolario” (http://www.casapia.com/midietetica/),

mentre que la segona respon al nom de “Dietética online” (http://www.dieteticaonline.es/) i

cada una segueix una estrategia comercial diferent.

La iniciativa de crear una botiga a Internet s’ha de contextualitzar en relacié a la realitat del
sector. En aquests moments hi ha en I'ambit espanyol, fins a 30 botigues virtuals que venen
productes dietétics a través de la xarxa. Es tracta doncs, d’un sector amb for¢ca competéncia i
actiu en la utilitzacié del canal Internet

Model de negoci

La botiga virtual es planteja com una extensié del negoci per operar en el canal Internet. En
termes de funcionament es considera la botiga Internet com una botiga més, tot i que té
unes caracteristiques especials associades al canal electronic, pero pel que fa a la gestio, a
Casa Pia es considera que cal gestionar tres botigues.
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El model de negoci que es segueix es forga convencional i ve caracteritzat per integrar les
tres botigues pel que fa a la gestid del magatzem, es a dir, el que es ven per la botiga
Internet és producte que esta en estoc, aprofitant les botigues convencionals com espai de
magatzem. Degut a la necessitat d’oferir un servei rapid, cal disposar fisicament a les
botigues dels productes que es venen a Internet. En aquest sentit, actualment el canal
Internet marca el pas, tan en quan a les botigues convencionals es venen els productes que
apareixen a la botiga d’Internet, cosa que no era aixi al principi, ja que llavors només es
venia per Internet alguns dels productes que es tenien a la botiga.

A nivell de processos i en primer lloc, es reben les comandes que els clients fan des
d’Internet. Després es preparen les comandes en un espai fisic especialment dedicat a aixo i
es deixen a punt per ser lliurades a 'empresa de transport, que finalment les porta al client.
Per tal de satisfer les comandes d’una manera eficient I'empresa disposa de dos treballadors
en plantilla que conformen el departament de comandes, que s’encarreguen de preparar els
paquets, gestionar els possibles retorns, respondre dubtes dels clients i de tot el que se’'n
derivi del procés de gestié de comandes. Per donar una millor atencid al client s’enregistra
en video tot el procés de preparacid de paquets, fet que permet atendre millor possibles
reclamacions o incidéncies relacionades amb I’enviament de la comanda.

Pel que fa al pagament, la botiga virtual ofereix dos opcions: transferéncia bancaria o targeta
de credit. S’ha descartat oferir I'opcid de pagament per reemborsament degut als
nombrosos inconvenients que suposava aquest sistema, entre els quals destaca que moltes
comandes que s’havien preparat i enviat no eren finalment acceptades, cosa que era una
font important d’ineficiencies.

Pel que fa a la distribucid, aquesta es fa a nivell estatal, es a dir, es serveixen comandes a
gualsevol lloc d’Espanya. Val a dir que es reben forca comandes d’ambit estatal (de fora de
Catalunya) amb Madrid al capdavant , tot i que és a Catalunya on tradicionalment es
consumeix més producte dietétic.

Solucio Tecnologica

Les dues botigues virtuals es basen en dues solucions tecnologiques diferents. Pel que fa a la
primera (http://www.casapia.com/midietetica/) es tracta d’una aplicacié en propietat que

esta hostatjada en un servidor propi dedicat (housing), amb un cost mensual de 350 euros
més un cost addicional de 100 euros per tal que un informatic faci les copies de seguretat
diaries i resolgui incidents d’atacs que hi puguin haver al servidor. El cost total és de 450
euros més el IVA. La segona solucié tecnologica (http://www.dieteticaonline.es/) es tracta

d’un programari de lloguer gestionat per una empresa informatica basat en software de
llicencia oberta (Open Source) que proporciona un gestor de continguts i 'administracié del
cataleg. El servei de lloguer, que inicialment era de 50€ mensuals, en I'actualitat i degut al
trafic generat ascendeix a 250€. Ambdues solucions tenen sobredimensionada la capacitat
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dels servidors, fet que permet donar una major velocitat i que representa pel nostre
personal un estalvi d’hores invertides.

Pel que fa als temes habituals relacionats amb el disseny de la pagines a Internet, tals com
canviar el codi html o dissenyar fulles d’estils CSS, etc., Casa Pia té contractat un informatic
en plantilla, que se n‘ocupa especificament. Si del que es tracta és d’afegir funcionalitats
especials que requereixen coneixements més profunds de programacid, llavors puntualment
es contracten els serveis especialitzats d’'una empresa informatica.

Cal remarcar que I'empresa considera que el disseny és un factor estratégic de la botiga
virtual, en tan en quan es busca donar a I'aparador un aspecte professional per atreure als
clients. Conseqiientment i tal com s’ha anticipat abans, es va decidir llogar un servidor propi
dedicat (housing) amb la intencié de gaudir de més espai i velocitat en relacid als continguts,
entre els quals hi ha una gran quantitat d’imatges emmagatzemades en un nivell de qualitat
alt. D’acord amb aquest enfocament, es disposa d’un petit estudi fotografic per donar
aspecte professional a les imatges dels productes que apareixen a la Web i es dediquen unes
20 hores setmanals a actualitzar I'aparenca de la Web.

Marqueting

Qualsevol empresa que vol vendre a Internet sap que és necessari tenir una alta visibilitat, es
a dir, que els usuaris trobin la pagina web de la botiga quan busquin per possibles venedors,
fent referéncia per exemple, al producte que volen comprar en un cercador com el Google.
D’aqui prové la importancia del marqueting a la xarxa, especialment en termes de
posicionament.

En aquest context Casa Pia treballa molt els aspectes relacionats amb el marqueting basat
en cercadors. Per una banda es realitzen accions especifiques d’optimitzacié de la pagina
web i de la botiga virtual per millorar-ne el seu posicionament en les pagines de resultats
dels cercadors (en Angles, “Search Engine Optimization” o estratégies SEQ) i sortir a les
primeres posicions quan els clients potencials facin cerques amb les paraules clau
relacionades amb el negoci. Per I'altra banda, es contracta la inclusié d’enllagos patrocinats
en les pagines de resultats de certs cercadors o en pagines web que distribueixen enllagos
patrocinats gestionats per aquests cercadors, en base a la compra, també en aquest cas, de
certes paraules clau relacionades amb el negoci (estrategies SEM de pagament basades en
enllagos patrocinats).

La inversié en marqueting se centra prioritariament amb els serveis oferts pel Google,
encara que també s’han realitzat accions fora de la xarxa, com ara fer publicitat en premsa
convencional. El problema dels medis convencionals és que requereix una preséncia habitual
per captar un volum important de clients i aix0 fa que sigui una opcié poc rentable. En
termes numeérics, comentar que la inversié en marqueting no ha estat fixa, siné que ha anat
variant en el temps. Inicialment s’invertien quantitats importants que oscil-laven entre els
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1.000 i 1.500 euros al mes, pero actualment la inversié és menor i esta al voltant d’'uns 500
euros mensuals.

En un altre nivell de marqueting més relacionat en tenir preséncia a Internet i en oferir
informacié de valor, a la pagina web es publiquen continguts relacionats amb la naturopatia.
Periodicament s’encarrega a experts la realitzacié d’articles especialitzats en un cert ambit.
D’altra banda, també es disposes d’altres eines per a generar visites, com ara la gestié d’un
bloc corporatiu i de diferents forums.

Beneficis i Retorn de la inversié (ROI)

El projecte de botiga virtual es va iniciar quan el desenvolupament tecnologic d’Internet
estava en una etapa molt inicial. Els avencos tecnologics van aconsellar canviar la solucié
tecnologica i 'empresa informatica que inicialment es va escollir. Si es té en compte tot el
procés, es a dir, el total invertit en les dues fases d’implementacié de la botiga virtual, es pot
afirmar que la inversio feta ha estat important, de 'ordre d’uns 40.000/45.000 euros. Un
xifra que s’explica pel fet que la tecnologia era molt més cara I'any 2004 que en aquests
moments. Per tant, a dia d’avui i amb la tecnologia actual, 20.000 euros serien suficients per
crear una bona botiga virtual, tenint en compte tots els costos.

En quant als beneficis, I'experiéncia viscuda també es veu afectada pel fet d’haver apostat
per Internet tan aviat. Ha costat forca engegar el negoci virtual i arribar a un volum
important de vendes per Internet. Inicialment només s’atenien 2 o 3 comandes a la setmana,
mentre que actualment el volum de comandes oscil-la entre les 10 i 15 diaries, arribant a un
maxim de 30 comandes en un dia. En 'actualitat, el negoci virtual es pot dir que ja esta
engegat i funcionant. En termes de beneficis, la facturacié actual que representa el negoci
virtual es un tercera part de la facturacio total de I'empresa. Aixi doncs, si es té en compte
gue es disposa de dues botigues convencionals i d’una a Internet, es dedueix que la botiga
virtual té el mateix volum de negoci que cada una de les botigues convencionals. En aquest
punt, val a dir que un dels reptes que I'empresa s’havia proposat era que en cinc anys la
botiga virtual facturés el doble que una botiga fisica. Enguany es compleix el tercer any des
de que es va plantejar aquest objectiu i I'evolucié de les ventes en la botiga online semblen
indicar que es podra assolir aquest objectiu.

Conclusions en base a I’experiéncia

L'experiéncia viscuda en la creacié i gestié de la botiga virtual de Casa Pia permet identificar
alguns factors importants a tenir en compte quan es vol crear un negoci virtual.

El primer factor i possiblement el més important és trobar una empresa informatica seria i
en qui es pugui confiar. D’aquest proveidor tecnologic s’espera que ofereixi un
assessorament tecnologic de qualitat, que incorpori els ultims avencos tecnologics que es
vagin produint i que ofereixi, en tot moment, uns preus ajustats i competitius.
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Decidir la solucié tecnologica és un altre factor important. Entre altres aspectes, cal triar si la
solucid informatica (el software) és “en propietat” o en “lloguer de servei”, i per tant, és
important coneéixer els avantatges i desavantatges associats a cada opcié. En aquest context,
I'opcio de lloguer del servei pot ser molt avantatjosa pel seu baix cost, pero té I'inconvenient
de tenir que gestionar les conseqiiéncies del fet que s’acabi la relacié contractual amb el
proveidor tecnologic. Cal doncs, anticipar que es pugui donar aquesta situacié i preveure la
millor manera per poder fer que la botiga segueixi sent operativa el més aviat possible.
Normalment aquest sistemes funcionen amb un gestor de continguts, per tant, quant
llogues I'eina estas llogant I'accés a aquest gestor de continguts que pertany (o el sap
utilitzar) al proveidor informatic, i si no podem accedir al gestor, els continguts no serveixen.
En conclusid, la formula basada en el lloguer d’un servei és una opcidé que et lliga molt a
I'empresa que te’l proporciona. Segons la opinié de Casa Pia, després de contrastar les dues
opcions, el millor és disposar d’un programa en propietat. Aquesta alternativa permet
moure el sistema a uns altres servidors facilment, en qualsevol moment i segons convingui,
pero té l'inconvenient de ser més cara. En qualsevol cas, si s'opta per la opcié de lloguer
d’un servei, insistir en que cal definir contractualment i d’'una manera molt clara la manera
de procedir en cas de finalitzar el servei, per tal de poder recuperar tots els continguts que
s’hagin emmagatzemat en el sistema i poder-los exportar a un de nou.

També és important tenir clar que I'esfor¢ que requereix iniciar un negoci a Internet i fer-lo
rentable, és equivalent al que es necessita en el cas d’un negoci convencional. Una dedicacid
constant i una implicacié absoluta és indispensable. En el cas de Casa Pia, la botiga a
Internet ha suposat un creixement del personal de la empresa.

Una consideracié important pel que fa al nostre cas particular és que el negoci a Internet
funciona en base a les botigues convencionals, es a dir, el negoci podria funcionar sense la
botiga virtual, pero no a l'inrevés, almenys tal i com ha estat plantejat. Casa Pia és un negoci
convencional que veu el canal Internet com un valor afegit.

Finalment, comentar que malgrat I’elevat nivell de competéncia existent en aquest sector, la
botiga Internet ha permes obrir un nou mercat (molt més ampli que el de les botigues
convencionals establertes a Reus) i diversificar el perfil de client, fets que sén importants i
més en temps de crisi. Segons I'experiéncia de Casa Pia, la possibilitat d’accedir a un mercat
significativament més gran compensa de sobres el increment de competéncia que també
suposa operar a través d’Internet.
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