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RESUMEN EJECUTIVO
Imagine un mundo simple en el cual pueda disfrutar cada segundo haciendo lo que le gusta, un mundo donde la falta de tiempo no es un problema y tampoco lo es quedar bien con quienes le importan. Es difícil creer que un mundo así pueda existir sin embargo, si existen algunas iniciativas que nos simplifican la vida como: Express Gift.
Express Gift es un asistente personal virtual que llega a los consumidores a través de una interactiva, dinámica y práctica página web y aplicación. Se encarga del trabajo difícil y tedioso que implica recordar una fecha especial, escoger un regalo, comprarlo y hacérselo llegar a alguien importante para usted. De esta manera, soluciona tres problemas comunes del público objetivo al que se dirige, hombres entre 25 y 44 años, i) la falta de tiempo, ii) el constante olvido de fechas especiales y iii) la falta de dedicación en la búsqueda del regalo perfecto. 
La experiencia de uso de Express Gift inicia con la creación del perfil del usuario, quien luego ingresará información valiosa de las personas importantes para él, como Nombre, Edad, Sexo, Teléfono, Dirección, Fecha de Cumpleaños y algunos datos respecto a sus gustos y afinidades. De esta forma, Express Gift garantizará su tranquilidad, encargándose de todo el proceso de recordación y compra. Las opciones de regalo serán sugeridas de acuerdo a las preferencias identificadas para cada persona.
Express Gift es una empresa que requiere de una inversión inicial de S/. 308,715, siendo el 32% capital propio. El Valor presente del proyecto asciende a S/. 370,000. El periodo de recupero de la inversión es de 18 meses, sin embargo dado el creciente desarrollo del e-commerce en Lima, se espera que año tras año se acelere el crecimiento aumentando las ganancias anuales.
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EXPRESS GIFT
Idea del Negocio.
Según la evaluación de ilusiones para el 2014, el 51%[1] de los peruanos quieren tener más tiempo para poder disfrutar de los suyos. Esto se debe, a que actualmente, el ritmo de vida de las personas es cada vez más acelerado y se escucha frecuentemente a las personas decir que “el tiempo no alcanza” o que incluso “faltan manos” para hacer tantas cosas. La realidad es que no se puede agregar horas extras al día. La solución más práctica sería contratar un asistente personal, pero esto demandaría una persona capacitada cuyo costo es significativo. Sin embargo, se presenta una alternativa en el mundo tecnológico en el que vivimos hoy, donde es posible contar con un aliado. En base a lo antes mencionado, es que nace la siguiente idea de negocio: Express Gift.
Express Gift es un asistente personal virtual que llega a los consumidores a través de una página web interactiva, dinámica, práctica y de fácil aplicación, buscando facilitar la vida principalmente de hombres entre 25 y 44 años, solucionando tres problemas comunes a los que se enfrentan todos los días: i) la falta de tiempo, ii) el constante olvido de fechas especiales y iii) la falta de dedicación en la búsqueda del regalo perfecto. Los usuarios podrán ingresar con facilidad a dicha página y deberán registrar a las personas que consideran importantes para nunca más olvidar una fecha especial. De esta forma, cumplir, sorprender y demostrar cariño a quienes quieren y les importan no será más un problema, ya que Express Gift busca ofrecer a los consumidores un servicio práctico, fácil y al alcance de todos para reducir el estrés y garantizar su tranquilidad. 
Para empezar a vivir la experiencia de asistencia de Express Gift, los usuarios deberán indicar las fechas importantes a través del portal web o aplicación (como por ejemplo cumpleaños, aniversarios, ceremonias escolares, matrimonios, entre otras). El usuario creará perfiles de las personas más importantes indicando datos y fechas especiales como Nombre, Edad, Sexo, Teléfono, Dirección, Fecha de Cumpleaños y algunos datos respecto a sus gustos y afinidades. Además, será posible que Express Gift se vincule automáticamente con el calendario de cumpleaños de Facebook, dándole la opción al cliente de seleccionar a las personas importantes a agregar. De esta forma, Express Gift les avisará con anticipación la cercanía de dichas fechas y además, les ofrecerá una relación de regalos especialmente seleccionados para el perfil de la persona según sus interacciones en la red (intereses, música, autores, películas preferidas, deportes, “me gusta”). El usuario podrá seleccionar los regalos para poder comprarlos desde donde se encuentre, sin la necesidad de tener que movilizarse a una tienda especifica. Express Gift se encargará de realizar la compra y la entrega del regalo en el lugar donde el usuario lo desee, asegurando una excelente presentación y la calidad del regalo. 
 
1.     Análisis Externo.
1.1. Escenario Actual: País Perú.
De acuerdo al Banco Mundial, el Perú es un país de ingreso medio alto, siendo el PBI  de $10,765[2]. El país viene experimentado un alto crecimiento (5.6% de crecimiento de PBI para 2013) asociado al dinamismo de la demanda interna y a los altos precios de los minerales (principal producto de la exportación del país)[3]. El Perú aún muestra bastante potencial para continuar creciendo, particularmente asociado al desarrollo de la clase media[4] y de las regiones internas. En general, la situación macroeconómica del país es bastante sólida. Perú es el país con menor inflación promedio anual entre 2013 y 2012 de todo Latinoamérica (2,9%)[5]. 
 
En el 2013, los hogares incrementaron el gasto promedio en los bienes y servicios que conforman la canasta básica de consumo mostrando una tasa de crecimiento promedio cercana a 5% anual en el periodo analizado[6]. Asimismo, se estima que el desempeño de las categorías de consumo privado continuará siendo diferenciado, donde los sectores más dinámicos seguirán siendo los sectores de servicios (consumo fuera del hogar) y de consumo de bienes duraderos. Es importante señalar que el índice de confianza del consumidor se mantiene en niveles favorables 51% a marzo 2014[7].
 
En lo que respecta a medios de pagos, en el Perú predomina aún como medio de pago el efectivo, ya que es uno de los países que tiene bajo uso de tarjetas con un 11% en tarjeta de crédito y 17% en tarjeta de débito[8]. De acuerdo con ASBANC, a Julio del 2013, existen 7,8 millones de tarjetas de crédito en el Perú, lo que corresponde a un aumento de 29% en el número de tarjetas de crédito en 3 años. Este avance, se debe al dinamismo del empleo, que les permite a las personas tener un mayor acceso a diversos medios de pago. Existen ahora, más de 13.4 millones de tarjetas de débito a Nivel Nacional[9]. 
 
De acuerdo al INEI, se crearon 131,700 nuevos puestos de trabajo en Lima Metropolitana entre los meses de junio y agosto creciendo en un 2.9% con respecto al mismo periodo del año pasado; A nivel sectorial, los que más empleos generaron fueron: construcción (12%), servicios (10.3%), comercio (8.5%) y manufactura (4.2%).              
Este conjunto de condiciones representan una gran oportunidad para Express Gift, ya que las personas al tener mayores ingresos pueden mejorar su nivel de vida y enfocar mayor proporción de sus gastos en bienes de lujo, así como tener la posibilidad de invertir más en los regalos que les dan a sus seres queridos. Adicionalmente, el crecimiento de los tarjeta – habientes facilitará las compras de los productos que ofrecerá Express Gift a sus usuarios.
 
1.2. Factores Socio-Demográficos.
1.2.1.   Población de Lima Metropolitana.
La población proyectada para el cierre del año 2013 es de 30,475,144 habitantes para el Perú. De estos, Lima concentrará el 31.1% de la población, es decir, 9,540,996 de personas[10]. 
Este crecimiento de la población beneficia a Express Gift dado que cada vez serán más las personas con el perfil del cliente al que se dirige dicho negocio, ampliando el número de consumidores potenciales y las posibilidades de éxito. Cabe resaltar que Express Gift se verá beneficiado particularmente por el crecimiento del estilo de vida “Sofisticados”[11], fuente principal de los clientes de Express Gift.
 
1.2.2.   Distribución Socioeconómica.
A partir del 2011, se vuelve evidente el cambio en la estructura de la pirámide poblacional, siendo las clases B, C y D (crecimiento 2008 - 2011 +9%)[12] las que proyectan un mayor crecimiento. En paralelo se puede observar que  la pobreza disminuye tanto en las zonas rurales (-21% desde el 2008) como en las urbanas (-14% desde el 2008) lo que cual se vincula al crecimiento de las clases socioeconómicas previamente mencionadas, es decir, éstas crecen no solo en Lima sino a nivel nacional. De esta forma, las clases sociales mencionadas comienzan a gastar un mayor porcentaje de su ingreso disponible en categorías de “Lujo” pasando a un segundo plano las categorías de “necesidades”. Se puede concluir que existe una oportunidad para “sofisticar” el consumo tanto a nivel de productos como servicios y dicha sofisticación puede venir a través de servicios o productos que no sólo demuestren status sino que sean más prácticos e involucren temas que han ido ganando relevancia como la tecnología e internet. Teniendo en cuenta esto, Express Gift se convierte en un negocio con mucho potencial debido a la coyuntura actual y a como ésta afecta a los clientes potenciales dentro de las distintas clases sociales.
 
1.3. Aspecto Político- Legal. 
No existe aún en el Perú una ley específica que aplique directamente para el comercio electrónico, por esta razón se rige por el Código Civil. Sin embargo, sí existe legislación sobre diversos temas que se derivan y/o se utilizan para el comercio electrónico. Existe legislación para publicidad en línea, uso de correo electrónico y prestación de servicios para acceso a Internet. La lista de leyes y normas técnicas que se aplicarían para el comercio electrónico abarca derechos de privacidad y manejo de datos, derechos de marcas y de autor y  ley anti spam[13]. Express Gift debe enfocarse en cumplir con las leyes de protección de la información para garantizar a los usuarios el correcto uso de los datos que se proveerán para el registro.
La ley de derechos de marcas y de autor obligará a Express Gift a publicitar el sitio a través de aquellas marcas que lo hayan aprobado, para, de esta manera, evitar cualquier tipo de acción legal. 
Además, de las leyes anteriormente mencionadas, se debe tener en cuenta que los sitios web transaccionales deben estipular claramente cuáles son los términos y las condiciones de uso que aplicarán entre ellos y los usuarios sin que se vulneren normas imperativas, por ejemplo: responsabilidad[14]. Este es un punto muy relevante para Express Gift ya que, al momento de realizar las transacciones comerciales en nombre de los usuarios debe quedar completamente claro la responsabilidad de cada parte contratante. 
Para poder funcionar, Express Gift deberá estar completamente alineado con lo mencionado, verificará la aceptación de “términos y condiciones” del usuario” en la política de compra y habilitará el tema de la privacidad de los datos ingresados por los usuarios.
 
 
2.     Análisis de la Industria.
2.1. Poder de negociación de los Clientes.
Nuestro servicio está orientado a los hombres sofisticados. Alrededor del 83%[15] de estos  trabaja de manera regular a tiempo completo, siendo el promedio de horas trabajadas de 8.3 diarias[16], por lo que es evidente que cada vez hay menos tiempo para dedicar a encontrar los regalos perfectos para los seres queridos. Es importante resaltar que no existen servicios que tengan la misma promesa de valor que Express Gift.
El poder de negociación el cliente es alto, ya que tiene varios sustitutos para satisfacer su necesidad. Si bien existen otras páginas para comprar regalos, el carácter único de Express Gift, es decir, el asistente virtual lo hace una opción muy difícil de reemplazar en el corto plazo.
2.2. Poder de negociación de los Proveedores.
Los principales proveedores de Express Gift serán: Perfumerías Unidas, Kuky Flor, Prüne, Ilaria, Jimena Mujica, Little Black Dress, El closet de mi hermana y Kuna.
El poder de los proveedores de regalos de las marcas que comercializan (como de carteras o perfumes) es alto, ya que sus productos son únicos, las marcas que representan son preferidas y se considerará en el surtido del catálogo para satisfacer a los consumidores a los que Express Gift está dirigido. Sin embargo, al ser parte del canal de comercialización de estos proveedores se negociará con ellos términos y condiciones comerciales tales como: descuentos, tipo de comercialización (consignación) y publicidad para obtener mejores márgenes de ventas y asegurar la rotación de los productos que se ofrecerán a través de este canal. 
2.3. Competidores Potenciales.
Como competidores potenciales se considera a las grandes empresas especializadas en ofrecer regalos que puedan optar por expandirse y brindar este tipo de servicio dentro de sus tiendas. En este caso, su experiencia y su tamaño les darían una gran ventaja sobre una empresa pequeña como la nuestra. 
Si bien es cierto Express Gift es un servicio innovador, nunca antes visto en el mercado peruano; la posibilidad que nuevas empresas se incorporen al rubro es alta, ya que las barreras de entradas (inversión en activos, plataforma digital, etc.) son relativamente menores en comparación a otras industrias.
2.4. Amenaza de productos sustitutos.
El sustituto para nuestro servicio son las tiendas por departamento o especializadas, que ofrecen, principalmente las mismas categorías que Express Gift.
La amenaza es baja debido a que el beneficio adicional de asistente virtual es un gran diferencial. Un sustituto de un asistente virtual sería uno personal, sin embargo, el costo del asistente personal ascendería a mayores cifras, alejándolo de una posición competitiva.
2.5. Rivalidad entre los competidores.
Por el momento, no existen competidores que se encuentren ofreciendo la misma clase de servicio. Por esto, se puede decir que la rivalidad entre competidores es mínima. Sin embargo, en el tema de compra de regalos, como flores u otros, la rivalidad entre competidores es muy alta.
Se puede concluir que Express Gift, representa una gran oportunidad de negocio a explotar ya que es un servicio innovador, sin embargo, se debe estar atento a la entrada de algún competidor en el mercado. 
 
3.     Perfil del Usuario. 
Las clasificaciones socioeconómicas en el Perú responden a un criterio social y económico por lo que se toman en cuenta criterios de ingresos, tenencia de activos, educación, ocupación o tipo de vivienda.[17]
Por este motivo, Express Gift se basa en la segmentación por estilo de vida realizada por Arellano Marketing, que se explica como “una manera de ser y de comportarse compartida por un grupo significativo de personas de una sociedad, que se parecen entre sí por sus características socio-demográficas, psicológicas, de comportamiento, de equipamiento e infraestructura, entre otras”[18].
Existen seis estilos de vida basados dos grandes ejes: el nivel de ingreso y de modernidad/tradición, altamente correlacionado con una variable de tendencia y resistencia al cambio. Estos estilos son los siguientes:
1.     Los sofisticados.
2.     Los progresistas.
3.     Las modernas.
4.     Los adaptados.
5.     Las conservadoras.
6.     Los resignados.
Figura N°1 Segmentación de Estilos de Vida por Arellano Marketing[19].
[image: http://www.arellanomarketing.com/inicio/wp-content/uploads/2012/11/estilos_de_vida.jpg]
Fuente: Arellano Marketing: http://www.arellanomarketing.com/inicio/estilos-de-vida/
 
De acuerdo a esta segmentación, Express Gift se dirigirá a los sofisticados, caracterizados por ser un segmento mixto con un nivel de ingresos por encima del promedio. Asimismo, son muy modernos, educados, liberales, cosmopolitas y valoran bastante su imagen personal. Confían en sí mismos y son triunfadores. Por otro lado, son innovadores en el consumo y cazadores de tendencias, buscando en todo momento marcas de buena calidad y servicio. Aprecian la tecnología como símbolo de status y practicidad de vida. Generalmente, son más jóvenes que el promedio de la población. 
Los sofisticados comprenden el segmento más pequeño, pero con tendencia creciente en los últimos años, llegando a ser el 8% de la población al 2011 (+2pp vs. 2005)[20].
 
Cuadro N°1: Mix de Estilos de Vida de Arellano Marketing.[21]
 [image: ]
Fuente: Arellano Marketing: http://www.arellanomarketing.com/inicio/estilos-de-vida/
 
Express Gift al ser un producto que busca solucionar la falta de tiempo para buscar el perfecto detalle (regalo), está principalmente dirigido a la población masculina, dado que es la que valora más este servicio según el sondeo realizado, por su versatilidad y detalle que muchos de ellos no están acostumbrados a realizar. Esta comprende el 56.3% de la población[22].
 
3.1. Análisis del Mercado. 
3.1.1.   Hábitos de Uso de Internet y Frecuencia.
Al 2013, el 37% de la población total del Perú, es decir 11, 294, 000 era considerada como internauta (personas de 8 a 70 años de edad que usan internet por lo menos una vez al mes)[23]. Como se mencionó anteriormente, Express Gift se dirige principalmente al estilo de vida de sofisticados (NSE A y B), dentro del cual el 91% es considerado internauta[24]. La edad promedio del internauta dentro de este segmento es de 28 años de edad. Éste se conecta de tres a más veces por semana (siendo en promedio mensual 22.6 veces), siendo el lugar de acceso desde casa (91%). Sin embargo, solo el 36[25]% navega desde su Smartphone. 
 
3.1.2.   Penetración de compras por Internet.
De acuerdo a  la Cámara de Comercio Electrónico en el 2012, el E-Commerce facturó US$611 millones de dólares y proyectó cerrar el 2013 en US$ 800 millones de dólares. Sin embargo, las ventas de E-Commerce en el Perú representa el 1.4% de la región que factura US$70 mil millones en este canal, es decir que existe mucha oportunidad de crecer en este rubro ya que en Perú el comercio electrónico crece un 20% cada año. Las categorías en las se concentran más operaciones online son en retail y turismo. 
 
En el caso del segmento de sofisticados, solo el 50% cuenta con productos bancarios. Se puede deducir que este estilo de vida aún no ha encontrado un servicio que le brinde la confianza necesaria para realizar compras por internet, ya que solo el 13% realiza compras por este medio[26]. 
 
3.1.3.   Tamaño de Mercado
El mercado al que Express Gift se dirige es determinado de la siguiente manera: se ha decidido seleccionar como target primario a la población masculina económicamente activa, la cual representa el 56.3% de la población total de Lima[27]. Asimismo, como se mencionó anteriormente, el estilo de vida sofisticado, representa el 8% de la población de Lima[28]. Solo el 13% de este grupo suele realizar compras por internet y se busca captar al 40% del grupo de sofisticados que realizan compras por Internet (equivalente al 2% del total de sofisticados). Aplicando estos cuatro criterios, se determina que el mercado objetivo es de 21, 989 hombres. 
 
4.     Análisis de la Competencia. 
4.1. Competencia Local. 
Actualmente, no existen negocios que compitan directamente con Express Gift dado que no existe un negocio virtual o físico que reúna los mismos atributos diferenciadores, es decir, ser una agenda personalizada así como un asistente de compras y a la vez una tienda online de regalos para los clientes. Sin embargo, se puede separar a la competencia que existe de la siguiente manera:
 
Competidores dentro de la categoría “Regalos para Fechas Especiales”
Se debe resaltar, que existen negocios que ofrecen algunos de los servicios de Express Gift. Dichos competidores apuntan a capturar a las personas que no saben qué regalar y por ende, buscan una solución rápida, sin embargo, dejan de lado la oportunidad de ofrecer regalos personalizados y las funciones de un asistente personal. Un ejemplo tradicional de estos competidores es Rosatel. 
 
Rosatel es una florería local que ofrece a los compradores una serie de artículos para regalar en fechas especiales. La gama de artículos se compone de flores, peluches, dulces, relojes, perfumes, serenatas y otros. Los consumidores pueden acercarse a la tienda para adquirir los productos y coordinar la entrega de los mismos o pueden hacerlo vía la página web oficial. Asimismo, la web ofrece la posibilidad de recordar algunas fechas importantes. Lamentablemente, la página web de dicho negocio regularmente falla, dificultando el proceso de compra e impidiendo que un usuario se informe de los servicios que ofrece[29]. 
[image: ]
Al igual que Rosatel, existen muchas florerías en el Perú que ofrecen el mismo servicio, un ejemplo sería “Kuky Flor”[30], sin embargo dichos negocios se caracterizan por ofrecer regalos comunes, no personalizados.
 
Por otro lado, existen negocios que ofrecen a los compradores la opción de regalar artículos mucho más personalizados e innovadores; sin embargo, esto implica un precio más alto y adicionalmente una mayor participación de los compradores lo cual termina por hacerlos invertir mucho tiempo en coordinaciones y dificultar el proceso de obtención del servicio y producto. Un ejemplo de esto es el negocio de “Daniella Andrade – Regalos Especiales”[31]. Dicho negocio ofrece una gama amplia de artículos, sin embargo, no ofrece el servicio de agenda y asistente personal que brindará Express Gift. De esta forma, estos tipos de negocio solo buscan dirigirse al segmento del público objetivo que busca personalización, innovación y diseño más no comodidad ni ahorro de tiempo. 
[image: ]
 
Competidores dentro de la categoría “Recordatorios de Fechas Especiales”
Por otro lado, existen otro grupo de competidores que ofrecen a los compradores aplicaciones para descargar o servicios vía páginas web para no olvidar fechas especiales. Dichos competidores ofrecen calendarios virtuales que pueden acompañar a los clientes siempre, ya que la información respecto a fechas especiales que ingresen puede ser sincronizada en sus correos electrónicos o en sus Smartphones. Las aplicaciones más populares dentro de dicha categoría tienen un costo promedio de USD 1.99[32], mientras que muchos de los servicios vía la web son gratuitos. Cabe resaltar, que si bien lo mencionado puede parecer similar a Express Gift, los servicios que ofrecen son básicos. Express Gift convierte el servicio de recordatorio de cumpleaños en un asistente personal que ayudará a los usuarios a no olvidar las fechas especiales pero también a elegir regalos memorables para cada ocasión especial, cabe resaltar que la descarga de la aplicación de Express Gift será gratuita para lo cual solo se debe pagar una licencia de $100.
 
Muchos de los competidores en el rubro de “regalos especiales” cuentan con una tienda física y la complementan con las tiendas virtuales. A pesar de que, todos los competidores trabajan bajo una plataforma online, aún existe una gran oportunidad de mejora en el funcionamiento e implementación de dicho canal. En base a lo mencionado, ambos formatos (regalos especiales y calendarios de cumpleaños) interactúan de forma convencional con los clientes durante el proceso de compra, ya que ambos utilizan internet en su forma más básica, es decir, como una plataforma que les permite mostrar su portafolio de producto y concretar ventas con cierto nivel de dificultad. De esta manera, existe una gran oportunidad para explotar mejor el canal de venta online así como personalizar y volver más cercana la relación con los clientes (a través del internet y redes sociales). Esto permitirá construir una relación de confianza con el público objetivo, los cuales estarán más dispuestos a delegar más funciones y tareas a Express Gift buscando así mayor comodidad y ahorro de tiempo.
 
4.2. Competidores Globales.
A nivel mundial existen páginas web que combinan plataformas online para brindar un servicio que compite con Express Gift. Se puede mencionar a los siguientes ejemplos:
 
a)     KARMA[33] - USA.
Es un servicio que te permite sorprender, regalar, felicitar, entretener “anyone, anywhere, instantly”[34] Ofrece productos para distintas ocasiones, además de tarjetas de saludo y la posibilidad de cambiar el regalo o donarlo a caridad.
 
El proceso de compra se explica en los siguientes gráficos:
[image: ]
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Su estrategia genérica se basa en diferenciación ya que brinda servicios extras a los existentes cuando se trata de satisfacer la necesidad de adquirir un regalo para alguien especial. 
 
 
b)     Latest Buy[35] - Australia.
Es una página web que agrupa diferentes categorías de regalos, se divide básicamente en dos índices: el primero enfocándose a divisiones según funcionalidad del regalo (Gadgets, Home, Office & Tech, Toy & Games, Outdoors, etc).
[image: ]
 
Y el segundo basándose en la persona y la ocasión (Shop for him, shop for her, kids gifts, christmas, birthday, mother’s day, etc)
 
El factor diferencial de esta página se concentra en los beneficios que le brinda al usuario, como garantía de devolución por 365 días y despacho dentro del mismo día, tienen implementado un live chat para responder cualquier duda y además pedidos por teléfono, que permite llegar a los usuarios menos tecnológicos no acostumbrados a realizar transacciones online.
 
Se puede decir que ambas páginas atraen a los usuarios con opciones no solo de regalo, sino de servicios adicionales que pueden ayudar a los mismos a hacer mucha más cómoda la transacción y mucho más memorables los regalos para lo que los reciben.
 
 
5.     Análisis FODA. 
5.1. Fortalezas.
‐          Primera página web y aplicativo peruano de este tipo: agenda de fechas importantes que funcione como un asistente personal para sugerir artículos de acuerdo al perfil de la persona a la que se desea obsequiar.
‐          Canal de comercialización de productos de lujo altamente reconocidos todos en un solo aplicativo.
‐          Disponibilidad de atención las 24hrs, los 7 días a la semana asegurando la entrega inmediata en el tiempo acordado.
 
5.2. Debilidades.
‐          Alta dependencia de los proveedores de regalos (sin éstos sería sólo una página de calendario de cumpleaños).
‐          Alta dependencia a los proveedores de software para mantener el sistema debidamente actualizado y que funcione correctamente.
 
5.3. Oportunidades.
‐          Incremento de 29% en la tenencia de tarjetas de crédito[39].
‐          Crecimiento de la penetración de internet y del comercio electrónico.
‐          Desarrollo de la categoría de Smartphone en el segmento (actualmente tiene una penetración de 36%)[40].  
5.4. Amenazas.
-          Masificación en el segmento B/C de aplicaciones “birthday calendar” para smartphones. 
-          Masificación del servicio de compras frecuentes de Rosatel e ingreso de nuevas páginas web y aplicaciones similares.
 
Después de haber realizado el análisis FODA para Express Gift, se concluye que existe una gran oportunidad de desarrollar este servicio, ya que al no haber otro canal de comercialización de este tipo existente que ofrezca los mismos servicios en el mercado.
Express Gift ha identificado la necesidad que existe y satisfaciéndola, lograría la aceptación del servicio en el segmento al cual está orientado.
 
6.     Misión.
Ayudar a las personas a recordar fechas importantes y a expresar sus sentimientos hacia quienes más quieren, de una manera práctica, sencilla y rápida, a través de regalos pensados para cada ocasión.
 
7.     Visión.
Ser los referentes a la hora de elegir regalos y recordar fechas importantes, siendo el servicio más confiable de los peruanos para comprarlos.
 
 
8.     Modelo de Negocio.
Express Gift trabaja bajo dos modelos de negocio; el primero es B2C al vender productos a un consumidor final y el segundo B2B al tener como clientes también a las empresas proveedoras de regalos. (De productor o mayorista a retail).
Asimismo, se cataloga bajo el modelo de negocio de Long Tail, modelo de que contradice a los mercados tradicionales donde se venden los productos de mayor rotación (productos de alto rendimiento). Por otro lado, este modelo reduce sus costos de mantenimiento y distribución gracias al internet y entorno digital, permitiéndole de esta manera ofrecer una gran variedad de productos (como Amazon o Netflix). Los resultados se verán por la acumulación de pequeñas ventas que pueden igualar o hasta superar a las del modelo tradicional. Se distinguen por dirigirse a mercados nicho.[36]
 
8.1. Funcionamiento de Express Gift.
Para entender a mayor detalle el funcionamiento de Express Gift, a continuación se relatará la simulación de una compra, la cual buscará dar a conocer no sólo el proceso visible para el cliente, sino también el funcionamiento del equipo de Express Gift, responsables de asegurar el excelente servicio.
Primero, el cliente debe ingresar al portal WEB y registrarse como usuario. Luego de que el cliente se registra, podrá ingresar a partir de ese momento vía la página WEB o a través de la aplicación, la cual deberá haber sido descargado en su Smartphone. Una vez que el cliente concrete una compra, siguiendo los pasos mencionados anteriormente, el equipo de Express Gift recibirá la orden de pedido, en la cual figurarán todos los detalles especificados a través de su cuenta. Un algoritmo numérico será el responsable de seleccionar artículos dentro del portafolio de productos con los que se cuenta para brindarle al cliente las distintas opciones de regalos, cabe resaltar que esto sería en caso el cliente no haya escogido un regalo y en lugar haya solicitado ayudada desde el inicio del proceso de compra, es decir, en la selección. El algoritmo numérico seleccionará el artículo a través un análisis de la información del usuario para el cual el cliente ha elegido el regalo, la información será obtenida a través de Facebook, siendo posible obtener información valiosa sobre sus gustos, aficiones e intereses. Una vez que el cliente elija el regalo final, el equipo de distribución, tomará el pedido y se encargará de programar la distribución del mismo, teniendo en cuenta la fecha de entrega solicitada. Ellos estarán a cargo de contactar al Courier con el que Express Gift trabaja y asegurar que la entrega sea programada sin error alguno.
 
Finalmente, el área de marketing, estará a cargo de supervisar la presentación correcta de los regalos, tanto empaque como tarjetas o detalles especificados 
 
por los clientes. Esta área deberá verificar todo lo mencionado antes de que los regalos sean entregados a la empresa Courier. Finalmente, dicha empresa se encargará de la entrega y una vez finalizada, esto será comunicado al área de sistemas para así cerrar cada envío y poder monitorear todos los pasos del proceso. 
 
8.2. Negociación con Proveedores.
Express Gift, al ser el canal virtual de comercialización de productos orientados a personas sofisticadas considerará  en su surtido, artículos que estén acorde con este tipo de perfil de usuario, teniendo las siguientes categorías dentro de su surtido: 
-          Perfumes.
-          Ropa.
-          Carteras.
-          Joyas.
-          Relojes.
 
En cada una de las categorías, en usuario cuenta con cuatro opciones de precios, los cuales serán detallados más adelante. Cada categoría dentro de la escala de precio tendrá 10 opciones a escoger.
 
Express Gift,  considerará a los siguientes proveedores ya que los productos que comercializan están dentro del tipo de consumidores que están orientados: 
-          Perfumerías Unidas: Carteras, perfumes, relojes.
-          Kuky Flor: Arreglos florales, peluches, globos.
-          Joyería Ilaria: Joyas y artículos de platería.
-          Kipling: accesorios.
-          Prüne: Carteras y accesorios en cuero.
-          Jimena Mujica: Carteras.
-          Kuna: prendas finas de alpaca.
-          Little Black Dress (LBD): ropa y accesorios de diseño.
-          El Closet de mi hermana: Ropa y accesorios de diseño.
 
El tipo de negociación que Express Gift tendrá con dichos proveedores será la venta a consignación, ya que se considerará a Express Gift como parte del canal de comercialización de dichas empresas proveedoras. Se tratará de un canal de venta incremental para cada proveedor, ya que actualmente, el canal de ventas online no ha sido muy desarrollado por éstos, siendo Express Gift una alternativa para la venta de cada proveedor. 
 
Se negociará con estas empresas proveedoras los siguientes términos: i) Descuentos para el consumidor final, ii) Descuentos al canal ( Express Gift ), iii) Inversión en publicidad, a fin de asegurar la rotación de sus productos y el flujo de la comercialización se den de manera continua. 
 
En lo que se refiere a inventarios, Express Gift  considera manejar, además de la consignación, un porcentaje mínimo de mercadería (10%) comprada a cada proveedor. De esta manera, el inventario se manejará en principio mínimas cantidades, y se estará reabasteciendo de acuerdo a la rotación de los productos, lanzamientos de productos y cambio de estación;  Express Gift publicará sólo los productos que se cuenten en el inventario, esto con el fin de asegurar a los clientes que se contará con el stock que se muestra en la aplicación, asimismo se comunicará en el aplicativo la cantidad de stock que se cuenta en cada producto.
 
9.     Mercado Objetivo.
Mercado Primario: Hombres del estilo de vida “Sofisticados” según la segmentación de Arellano.
 
Mercado Secundario: Mujeres del estilo de vida “Sofisticados” según la segmentación de Arellano.
 
10. Posicionamiento.
Express Gift busca posicionarse como una empresa que brinda soluciones a las personas, a través de un asistente virtual que los ayudará en todo el proceso de elección de regalos, desde la recordación de fechas importantes, la sugerencia de opciones de regalos y la compra y entrega en el momento oportuno.
Slogan: 
Express Gift – “Quedar bien nunca fue tan fácil”.
11. Estrategia Genérica.
El valor diferencial del servicio radica en ser, esencialmente, un asistente virtual que ayudará al usuario a recordar las fechas importantes y que le permitirá, además, seleccionar y comprar los regalos de acuerdo al perfil de sus seres queridos. Express Gift se vinculará con Facebook para poder alimentar la base de datos con las personas ya en la cuenta de cada usuario. En base a las preferencias de los usuarios en Facebook, Express Gift hará la recomendación de los regalos más deseados. De esta manera, Express Gift hará que los usuarios siempre cumplan con sus seres queridos a través de los regalos adecuados para cada ocasión. Según el sondeo realizado, se identificó que esta promesa es altamente valorada por el grupo objetivo y aún no existe página o aplicación en el mercado que pueda cumplir con ésta, de la manera en que Express Gift lo hará.
 
La estrategia que utilizará Express Gift para alcanzar los objetivos planteados es la de diferenciación ya que se trata de un servicio innovador y, al tratarse de plataforma digital / dinámica, es una categoría que reta al producto a permanentes mejoras.
 
Además, las características del servicio (ser un asistente virtual) lograrán que Express Gift sea percibido como único por el grupo objetivo según el sondeo realizado.
 
 
Los beneficios emocionales que ofrecerá Express Gift serán:
1.     Tranquilidad a sus clientes, ya que les brindará la opción de encontrar el regalo perfecto para sus seres queridos de una manera fácil y rápida.
2.     Los clientes serán percibidos por sus seres queridos como personas detallistas y sobre todo precisas a la hora de regalar algo especial.
3.     Satisfacción por haber quedado bien con sus seres queridos.
4.     Caché (distinción) por haber elegido un regalo apropiado y deseado por la persona.
 
Sin embargo, es muy importante entender el gran aliado que será Express Gift, para los proveedores. Express Gift desarrolla también el modelo de negocio B2B, siendo un nuevo canal de ventas para aquellas empresas (proveedores) que tienen marcas relevantes para nuestro público objetivo y que actualmente no están presentes en el canal on line. Es por esto, que es sumamente importante las negociaciones y los márgenes de cada proveedor, pues es una forma de ampliar su mercado y de incrementar también sus ventas.
 
Es muy importante entender que este modelo de negocio corresponde al modelo de Long Tail, donde se busca tener una gran variedad de productos concentrados en un mismo lugar: Express Gift.
 
 
 
 
12. Sondeo de Mercado.
El estudio de mercado que se presenta a continuación muestra resultados que se toman como referencia. A continuación se presenta el diseño del sondeo de mercado, así como los resultados del mismo. (Ver Anexo 1).
12.1.                  Objetivos del Sondeo de Mercado.
El sondeo de mercado se realizó con el objetivo de conocer de manera más clara, los gustos y preferencias del mercado objetivo, no sólo en cuanto a elección de regalos sino a valoración del servicio[37]. 
12.2.                  Diseño Muestral.
El objeto de nuestro estudio de mercado fueron hombres y mujeres, pertenecientes a estilo de vida sofisticado, de la segmentación realizada por Arellano.
12.3.                  Técnicas a utilizar.
Se realizó un estudio cuantitativo[38], en el que se aplicaron 100 encuestas digitales a la muestra escogida en la primera semana de marzo. 
Considerando los siguientes datos:
n = 100 encuestas.
p/d = 50.
N = 1,372,594 hombres.
Nivel de confianza = 95%.
Margen de error = 8.5%.
Margen de error calculado con ecuación de muestra estadística[39]
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12.4.                  Resultados de la Investigación de Mercados.
Las  respuestas más relevantes del sondeo son las siguientes:
Pregunta 1:
¿Suele recordar con facilidad fechas importantes (cumpleaños/aniversarios)?
	Sí
	60.0%

	No 
	40.0%


 
¿Por qué?
-          “Suelo estar ocupado”
-          “No utilizo agendas”
-          “Tengo mala memoria”
-          “Porque tengo muchas cosas que hacer”
Pregunta 2:
¿Alguna vez se ha olvidado de comprar el regalo para una fecha importante?
	No
	56.0%

	Sí 
	44.0%


 
¿Por qué?
-          “Por mi mala memoria”
-          “Por falta de tiempo”
-          “Por no haber apuntado”
-          “Porque no sabía que comprar”
Pregunta 3:
¿A quién suele hacerle regalos en fechas especiales? (Puede marcar más de una)

 
Las personas a quienes más se le comprarían regalos por esta aplicación serían a madres y parejas.
 
Pregunta 4:
¿Le gustaría utilizar un asistente virtual que le ayude a recordar fechas importantes y que le brinde asesoramiento para elegir regalos personalizados que no solo le permitan cumplir sino generar experiencias gratificantes con las personas que le importan?
	Sí
	87.0%

	No
	13.0%


 
El 87% aceptó la utilización de la aplicación, este porcentaje será utilizado para calcular la demanda potencial.
 
Pregunta 5:
¿Cuáles de los siguientes regalos les gustaría comprar en nuestro servicio? Puede marcar más una opción.

Los regalos preferidos son perfumes, seguido por ropa, carteras y joyas. Principalmente, regalos para mujeres.
 
Pregunta 6:
¿Cuáles son los tres atributos que para usted no debe faltar en este servicio? Sólo 3, por favor.
	a. Tiempo de respuesta.
	51.7%

	b. Atención las 24hrs.
	36.8%

	c. Entrega inmediata.
	58.6%

	d. Medio de pago
	37.9%

	e. Variedad de opciones
	67.8%

	f. Empaque especial
	26.4%

	g. Opción de cambio/ devolución
	31.0%


 
Los principales atributos de servicio son variedad de opciones, entrega inmediata y tiempo de espera, esto servirá para enfocarnos en dichos valores.
 
Pregunta 7:
¿Cuántas veces al año utilizaría este servicio?
	a. De 1 a 3 veces
	36.8%

	b. De 4 a 7 veces
	42.5%

	c. De 8 a 11 veces
	12.6%

	d. De 12 a 16 veces
	5.7%

	e. Más de 16 veces
	1.1%


 
La frecuencia de compras nos servirá para calcular la demanda potencial. Según el sondeo, aproximadamente el 43% comprará entre 4 a 7 veces.
 
13. Estrategia de Marketing. 
13.1.                  Objetivos del Marketing. 
Objetivos de Corto Plazo 
i)                    Lograr que el 40% de las personas inscritas en la web realicen compras en la página. 
ii)                  Que 1 de cada 5 personas conozcan la marca Express Gift. 
iii)                Generar 2 interacciones mensuales en la página de Express Gift. 
 
 
 
Objetivos de Largo Plazo: 2 - 3 años.
i)        Fidelizar el 20% de los clientes (el 50% de aquellos que realizan compras regulares)
ii)      Generar una recompra de 30% (3 de 10 clientes vuelvan a realizar alguna compra vía internet).
14. Mezcla de Marketing. 
14.1.                  Propuesta de Valor.
Los pilares de éxito de Express Gift radican sobre la entrega inmediata, variedad en opciones de regalos y tiempo de respuesta con la que serán avisadas las fechas especiales. Todos ellos aseguran al usuario de Express Gift siempre quedar bien con sus seres queridos. Cabe resaltar, que el servicio se caracteriza por ser cercano y transparente; la relación de confianza que buscará establecer con los usuarios permitirá, gracias a los datos que se ingresen, entregar regalos cada más precisos que sean bien recibidos por los seres queridos de los usuarios.
 
Se debe mencionar que la tecnología resulta clave para poder garantizar el éxito del servicio, ya que, como se ha visto,  Express Gift combinará la plataforma online con la realidad, buscando así atraer a los consumidores que interactúan constantemente con internet. Para hacer aún más fácil y práctico el servicio, Express Gift cuenta con una aplicación para smartphones, la cual permite la notificación directamente de las fechas especiales así como hacer seguimiento al estado de los envíos de regalos que los clientes contraten.
Express Gift conoce que el 51% de los peruanos tiene entre sus planes para el 2014 pasar más tiempo con sus seres queridos[40]. Dicha meta es sumamente difícil de cumplir dado que las personas llevan una vida muy agitada y sobrecargada de actividades.  Es por este motivo, que Express Gift se ofrece como la solución para conseguir que los usuarios se acerquen a su meta ayudándolos no sólo a comprar regalos online para ahorrar tiempo sino que les permite acercarse más a sus seres queridos, al no olvidar nunca fechas importantes y entregar regalos que sean valorados. 
 
Por tanto, la propuesta de Express Gift es ayudar a los usuarios a demostrar lo importante que son para ellos sus seres queridos. Así, el estar siempre presente con el obsequio adecuado en el momento preciso, hará que los usuarios de Express Gift estén tranquilos y mucho más compenetrados con los que más quieren.  
 
14.2.                  Imagen y Marca.
El nombre y marca de la empresa será Express Gift. Se ha elegido este nombre, dado que expresa lo que se quiere comunicar, que es facilidad y rapidez en todo el proceso de entrega y selección de regalos. Asimismo, dicho nombre es fácil de recodar para el target. Para complementar el nombre se ha elegido el lema del servicio: “Quedar bien nunca fue tan fácil”. Mediante este lema, se busca dejar claro el principal objetivo de Express Gift, el cual es encontrar el regalo perfecto de manera práctica y rápida para así hacer feliz a las personas importantes para el cliente.
[image: ]Se ha diseñado el siguiente logo para Express Gift, el cual denota vitalidad y diversión; atributos que caracterizan a  nuestro consumidor.
 
 
 
 
 
14.3.                  Precio.
El precio del objeto de regalo está directamente relacionado con el que se elija, en cada categoría se distinguen los siguientes rangos de precios:
-          De S/ 100 a S/ 150.
-          De S/ 151 a S/ 200.
-          De S/ 201 a S/ 300.
-          De S/ 301 a más.
El precio promedio que el consumidor está dispuesto a pagar es de S/ 151 a S/ 200, siendo esto respaldado por el sondeo realizado.
Los precios de los productos que Express Gift comercializará están aproximadamente 20% por encima del precio promedio del mercado, esto debido al valor agregado de servicios pre & post-venta que brindará.
 
14.4.                  Plaza. 
Express Gift trabaja en el mundo online principalmente en un portal web, sin embargo, entendiendo el agitado mundo en el que vive nuestro usuario se también tendrá aplicaciones para smartphones y tablets buscando así estar al alcance de todo el público.
 
El portal de Express Gift consta de seis categorías definidas según las ocasiones especiales más relevantes para el consumidor. Estas son:
-          Cumpleaños.
-          Aniversarios.
-          Festividades: Día de la Madre, Día del Padre, Navidad, San Valentín.
-          Graduaciones.
-          Amor.
-          Amistad.
 
Además, dentro de cada ocasión se tendrá una división adicional para facilitar la selección de regalos:
-          Perfumes.
-          Ropa.
-          Carteras.
-          Joyas.
-          Relojes.
 
Considerando que el perfil del público al que se dirige, cada sección y subcategoría es muy visual, Express Gift tiene fotos de todos los artículos en venta (por lo menos 10) y además cuenta con la descripción y precio de los productos, así como el stock de los artículos en el momento en que se realiza la compra, buscando facilitar la elección de regalo.
 
Express Gift se preocupa por el consumidor y busca que éste se sienta cómodo y se adapte fácilmente a este servicio, mediante la sección de “Ayuda Rápida” en la cual se le enseñará el funcionamiento de Express Gift a nivel detallado. También cuenta con una sección de Términos y condiciones de uso, para informar claramente al usuario sobre los alcances y responsabilidades de ambas partes.
 
Express Gift tiene cinco formas de pago: i) Visa, Mastercard, ii) Verified by Visa, iii) Mastercard secured Code iv) Pay Pal y v) pago en efectivo en el momento de la entrega; las que se ponen a disposición del consumidor para que él puede elegir el método que más le convenga. 
Este servicio funcionará, en la primera etapa, solo a nivel Lima, buscando la expansión a las principales regiones del Perú en los siguientes años del lanzamiento. De esta forma, una persona que viva en Lima podrá enviar sus regalos en cualquier parte del Perú.
 
El servicio de Delivery será tercerizado a una empresa que ya tiene experiencia: M y M Group Perú S.A.C. Ver Anexo 2.
 
A continuación, se muestra el recorrido del funcionamiento Express Gift:
I.                    Registro del Usuario:
El consumidor deberá completar el siguiente cuestionario para poder crear su perfil de usuario:
a)     Nombre.
b)     Apellidos.
c)     Dirección.
d)     Teléfonos.
e)     Correo electrónico.
f)       Autorización de conexión con Facebook.
g)     Medio de pago preferente.
h)     Aprobación de los términos y condiciones de la página
 
II.                  Creación de Perfil de personas importantes.
a)     Opción de crear el perfil manualmente. 
b)     Opción de importar  a las personas mediante Facebook.
c)     Edad de la persona a la que se quiere  hacer el regalo
d)     Relación con el usuario
e)     Actividad profesional de la persona: ¿A qué se dedica?
a.     Estudiante
b.     Practicante
c.      Ejecutivo
d.     Gerente
f)       Indicar el hobbie de la persona:
a.     Deporte
b.     Lectura
c.      Cine
d.     Salir con amig@s
e.     Viajar
f.        Otro
g)     Selección de fechas relevantes (según el perfil)
a.     Cumpleaños.
b.     Aniversarios.
c.      Otras: Definir
h)     Selección del Regalo: ¿Cuál es el rubro preferido de la persona? (Calificar del 1 al 5 según el orden de importancia, siendo 1 el más importante)
a.     Perfumes.
b.     Ropa.
c.      Carteras.
d.     Joyas.
e.     Relojes.
 
III.                Selección de Persona dentro de los perfiles creados y ocasión de Regalo:
i)        Cumpleaños.
j)        Aniversarios.
k)     Festividades: Día de la Madre, Día del Padre, Navidad, San Valentín.
l)        Graduaciones.
m)   Amor.
n)     Amistad.
 
IV.               Selección de Rangos de Precios que está dispuesto a pagar por regalo
a)     De S/ 100 a S/ 150.
b)     De S/ 151 a S/ 200.
c)     De S/ 201 a S/ 300.
d)     De S/ 301 a más.
 
V.                 Selección de Medio de Pago:
a)     Visa, Mastercard.
b)     Verified by Visa.
c)     Mastercard secured Code.
d)     Pay Pal.
e)     Efectivo en el momento de la entrega.
 
VI.               Dirección de envío.
a)     Al consumidor. 
b)     Al destinatario.
 
VII.            Selección de tarjeta de felicitación:
a)     Con tarjeta impresa por Express Gift: Colocar mensaje a imprimir.
b)     Con tarjeta en Blanco.
c)     Ninguna tarjeta.
 
A continuación, se detalla de manera visual, los pasos que los clientes deberán seguir al momento de ingresar tanto a la página web como a la aplicación de Express Gift.
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14.5.                  Publicidad.
El foco de la comunicación de Express Gift será internet, ya que es el medio más relevante para los sofisticados. Sin embargo, también se contará con apoyo ATL como auspicios en programas tecnológicos. Esto contribuirá a alcanzar los objetivos de marketing presentados. 
 
14.5.1.                       Modelo Estratégico. 
-          Insight del consumidor: “Ando tan ocupado que olvido con facilidad fechas especiales y me falta el tiempo para comprar el regalo”. 
Construido basado en las expresiones verbales recaudadas en el sondeo:
“Olvidé una fecha importante porque: “Suelo estar ocupado”; “Tengo mala memoria para recordar fechas”; “No tengo algo que me lo recuerde, además estoy full”
Olvidé comprar un regalo para una fecha importante porque: “Me falta el tiempo para elegir regalos”; “Me falta el tiempo y no sé qué comprar”; “Mucho trabajo”.
 
-          Insight de la competencia: “Poca variedad de regalos para varias ocasiones de consumo”. Basado en lo que ofrecen actualmente las florerías como Rosatel, Florerías Unidas, etc. 
 
-          Insight del canal: “Mientras más gente me escuche, mejor”. Basado en la manera como los competidores suelen hacer campañas de comunicación.
 
-          Insight del cliente: “Quedar bien nunca fue tan fácil”. 
Construido basado en las expresiones verbales recaudadas en el sondeo:
No le regalé lo que realmente quise a esa persona especial porque: “No sabía dónde vendía el producto”; “Porque tengo gustos distintos”; “Por indecisión y no saber qué elegir realmente”; “Porque no lo planifiqué con suficiente tiempo y tuve que comprar algo al paso”.
 
-          Valores de la marca: Los valores de marca que se esperan alcanzar son los siguientes: inmediatez, variedad de opciones de regalos y tiempo de entrega. Por otro lado, los valores emocionales son: tranquilidad, satisfacción, elegancia, distinción y precisión.
 
-          Vehículos de la marca: Asistente virtual que ayudará a los consumidores a elegir entre las opciones seleccionadas para las personas especiales y entrega oportuna, haciendo que siempre quede bien, mediante el uso de la diferentes plataformas digitales: página web y aplicación para smartphones.
 
-          Comportamiento que deseamos cambiar: Que las personas piensen que llenar su vida de pequeños detalles es más sencillo de lo que parece. 
 
-          Idea estratégica: “Demuestra lo que sientes de una manera especial y siempre a tiempo”.
 
Se activarán los siguientes puntos de la rueda: 
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-          Digital: 
La plataforma digital estará dividida en tres etapas: i) Intriga, ii) lanzamiento y iii) mantenimiento.
En la primera etapa, Intriga, se comprará una base de datos de 5000 ejecutivos entre 25 y 35 años de las principales empresas del Lima. La campaña consistirá en enviar vía correo electrónico un mail que generará que la pantalla de su computadora o celular automáticamente se vuelva negra. Seguidamente aparecerá un mensaje en tono misterioso, invitando al receptor del correo a no olvidar nunca más una fecha especial a través del uso de Express Gift. La etapa de lanzamiento  consiste en la viralización de un video que demuestra una situación típica en la que un hombre olvide una fecha especial como por ejemplo: su aniversario de matrimonio. El video tendrá un tono cómico pero a la vez sarcástico que buscará hacer evidente el contraste entre un usuario y un no usuario de Express Gift. El tono de la comunicación buscará conectar con el público objetivo, siendo empático, cercano pero sobre todo real. De esta forma, se dará a conocer de manera memorable el servicio de asistente virtual de Express Gift, buscando hacerle entender al usuario que cuenta con un aliado para entregar detalles y regalos especiales. Asimismo, este video dará la opción a los usuarios de descargar instantáneamente la aplicación, buscando acelerar el proceso de prueba. Teniendo en cuenta el público objetivo al que Express Gift se dirigirá, los videos serán de corta duración y serán revelados a través de la aplicación móvil “Vine” de Twitter. De esta forma, se colgará una serie de videos principales que tendrán como objetivo lograr que los usuarios creen réplicas de estos videos cortos (duración máxima de 6 segundos) contando sus experiencia con Express Gift. Estos videos no solo serán compartidos a través de la red social de “Vine” sino que también a través de Facebook y Twitter, buscando así generar una mayor viralización de los mismos y lograr así un mayor alcance e impacto. Cabe resaltar que las versiones extendidas de estos videos podrán ser encontradas en You Tube.
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Fuente: Vine
La siguiente etapa, de mantenimiento, consistirá en una campaña viral en las principales redes sociales (Facebook, Twitter y You Tube) a través de la cual se difundirá un video sobre las diferentes situaciones en las que los hombres han quedado mal por olvidarse de fechas importantes y por no comprar regalos a la altura de la ocasión. Este video finalizará mostrando como Express Gift los salvará de estas situaciones desagradables e incómodas. De esta forma, se buscará comunicar que Express Gift es un asistente virtual que brindará una gama de soluciones y alternativas para recordar fechas importantes y comprar regalos que realmente demuestren lo importante que son quienes lo reciben para nuestros usuarios dejando claro que el objetivo principal de Express Gift es facilitarle la vida a nuestro público objetivo.
 
Para lograr que más gente ingrese a la página web se comprará pauta en avisos en You Tube (In Stream, True View e In Search). De esta forma los videos aparecerán cada vez que los usuarios realicen la búsqueda de algún tipo de video de interés para el target de Express Gift. Por otro lado, se contará con Insert Ads en Facebook, los cuales invitarán a los usuarios de Facebook a conocer más sobre este nuevo asistente virtual haciéndole click al ícono. El Fan Page de Express Gift se caracterizará por ser un sencillo e informativo. De esta forma los usuarios podrán encontrar tutoriales e infografías que expliquen i) cómo se utiliza Express Gift, es decir, que cuenten cómo funciona el servicio y terminen dando a conocer los pasos de como registrarse y descargarse el app para el celular y ii) los beneficios que les da Express Gift vs. alguna otra alternativa. Las infografías que se postearán en el Fan Page serán similares a las siguientes referencias:
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-          TV:
Se auspiciará el principal programa de innovación y tecnología del canal 4 “Tec”, buscando que los conductores utilicen y demuestren el funcionamiento sencillo de Express Gift. De esta forma se direccionará a los consumidores a la página de Express Gift a través de menciones pagadas en el programa. Las menciones no serán grabadas por el contrario serán guiadas para así asegurar la espontaneidad y naturalidad de las mismas. Asimismo estas serán interactivas combinando las explicaciones de los conductores con interacciones de los mismos con elementos en 3D ficticios, de esta forma se buscará generar un mayor impacto en los televidentes y hacer la demostración de Express Gift más real mostrando el Web Site real así como la gráfica real del app móvil.
Adicionalmente, se promocionará el lanzamiento de la aplicación vía el programa “Polizontes” buscando tener un mayor alcance y llegar a más personas del target. Se escogió dicho programa ya que este es relevante para el target al que nos dirigimos y además se caracteriza por dar a conocer lanzamientos de nuevos productos. Para esto se invitará al equipo de polizontes a un lanzamiento no tradicional, ellos podrán asistir al lugar donde sucede toda la magia y entrevistarán a quienes hacen que Express Gift funcione día a día. De esta forma se buscará dar a conocer al equipo, creando así un vínculo de confianza y transparencia con los posibles usuarios y además esto permitirá que los funcionarios de Express Gift expliquen cómo funciona este asistente virtual a mayor detalle. El segmento constará también de una parte en la que se absolverán dudas del equipo del programa.
-          Radio:
Se auspiciará el programa de radio “Levántate y Anda” para que mencionen dentro de la sección de tecnología este nuevo servicio innovador. Las menciones serán en un tono divertido y a manera de anécdotas buscando capturar la atención de los oyentes y generar empatía con los mismos. Estas menciones serán complementadas con la explicación de los beneficios del este asistente virtual, re-direccionando a los usuarios a la página web.
-          BTL: 
Se realizarán dos BTLs de bajo presupuesto pero de alto impacto y alcance, al ser ambas viralizables. La primera activación constará de una Hummer negra, con características bastante masculinas brandeada con la marca Express Gift en los paneles laterales. Esta recorrerá las calles de Lima más transitadas por el target. Dicha camioneta contará con un proyector que transmitirá el logo del asistente virtual por todas las calles y edificios de Lima. El texto que proyectará será simple al estar compuesto por la marca, y el slogan “Quedar bien nunca fue tan fácil”. Luego la proyección finalizará con la dirección de la página web. De esta forma se buscará generar tráfico hacia la página a través del efecto intriga que dicha activación ocasionará en el público al que impacte.
La segunda BTL estará compuesta por una serie de activaciones en i) Cines, ii) Bares (como Huaringas, Ayahuasca, Tapas y Cañas) y iii) Gimnasios. Estas activaciones serán shows planeados que mostrarán de forma dramática como una pareja termina por que “Carlos” olvidó una serie de fechas especiales para los dos o como “Juan” llega tarde al cine, acompañado de una enamorada sumamente molesta, porque olvidó comprar el regalo de cumpleaños de su mamá o como “Andrés” llega tarde a tomarse unos tragos con sus patas porque tuvo que recorrer todos los grifos buscando un regalo para su jefe, el cual cumple años al día siguiente. Luego de las activaciones, se les explicará a las personas el uso de Express Gift como parte del mismo show y se les invitará a ingresar a la página web y a descargar la aplicación. Todas estas activaciones serán grabadas y luego serán viralizadas en Cines y medios digitales para así tener mayor alcance. Luego se utilizará pauta en Google para que cuando las personas busquen Express Gift sean estos videos los primeros resultados de las búsquedas.
-          Trade: 
La aplicación estará disponible en los principales App Markets como App Store, Google Play y Blackberry App World. Se trabajará, bajo las sugerencias de los consumidores, para mejorar el desarrollo de la aplicación y así poder mantenerse en un ranking arriba de 4 estrellas.  
Teniendo en cuenta los puntos activados en la rueda, a continuación se detalla la inversión en medios, así como las especificaciones y la división del presupuesto.
 
 
 
Flow de Medios[41]
[image: ]Inversión Total = USD 67,000
Fuente: Elaboración propia
14.6.                  Análisis del portal según las sietes Cs.
14.6.1.                       Contexto.
El contexto en Express Gift es la plataforma en Internet en donde se colocan todos los productos, y donde el usuario puede acceder desde cualquier dispositivo que cuente con acceso a internet.
El sitio web que maneja Express Gift es amigable y permite que la persona pueda navegar con facilidad haciendo sencilla la búsqueda de lo que requiere. Es un sitio que cuenta con imágenes e íconos de fácil lectura, para no aburrir al usuario ni hacer engorrosa la búsqueda del regalo perfecto. 
Si se habla de imágenes, podemos decir que Express Gift depende de las imágenes que las diversas marcas les entregan para los ítems que se encuentran en venta. 
14.6.2.                       Contenido.
El contenido de Express Gift es de tipo transaccional es decir, los productos que se ofertan a través de esta plataforma de comercio electrónico permite que el consumidor pueda navegar en la búsqueda del producto que está requiriendo, ver sus características, precio y fotografías que muestra el posible regalo. Sin embargo, también tiene una fuerte carga de personalización y asistencia, ya que recuerda los perfiles específicos de cada “persona especial” del usuario y realiza la sugerencia de regalos y el recordatorio de fechas.
Express Gift tiene una gran cantidad de categorías que se despliegan a la mano izquierda de la pantalla, pero siempre privilegia las subcategorías y ocasiones importantes para el usuario (según el formulario llenado y las compras realizadas con anterioridad por el mismo).
14.6.3.                       Comunidad.
Express Gift permite que sus usuarios interactúen entre sí, mediante la recomendación de productos a amigos y familia; así se promueve una especie de ayuda en el que se les da la posibilidad a los usuarios de compartir productos entre ellos. 
14.6.4.                       Customization (personalización/conversión).
Desde la construcción del perfil de usuario, Express Gift desarrolla a profundidad la personalización del servicio, ya que se diseña según la preferencia del usuario. De esta manera, la web se construirá alrededor de las personas y fechas importantes para el usuario.
Entre Express Gift y el usuario existe una relación fluida en la que mientras más información se brinde, mejores serán los resultados para el usuario, ya que los regalos que se sugieran estarán mucho más alineados con la persona a quien se quiere sorprender.
14.6.5.                       Comunicación.
Express Gift cuenta con una opción de Ayuda rápida en la cual el usuario puede ingresar su duda o consulta, la que se resuelve a través de un centro de ayuda que cuenta con respuestas pre-creadas sobre temas específicos (guía del vendedor, guía del comprador, etc.). Además, tiene una sección de “Consultas online” en la que responden las dudas más específicas que pueda tener el usuario.
El tipo de comunicación que promueve Express Gift, es entonces en tiempo real.
14.6.6.                       Comercio.
El modelo transaccional que utiliza Express Gift es del tipo: Catálogo de Precios en la cual el portal establece el precio de los productos, se coloca la foto del producto y se detalla las especificaciones del mismo; y los usuarios pagan en base al precio seleccionado. 
La compra se realiza en la página mediante la opción de “carrito de compra” para el usuario.  
14.6.7.                       Conexión.
La conexión se define como el enlace de los vínculos formales entre el sitio web y otros sitios web. Actualmente, Express Gift se conecta a través de un banner publicitario con la página de: www.expressgift.com.pe
Adicional, a esto conecta con las páginas de las marcas que oferta en el sitio como por ejemplo:
-          Perfumerías Unidas: Carteras, perfumes, relojes.
-          Kuky Flor: Arreglos florales, peluches, globos.
-          Joyería Ilaria: Joyas y artículos de platería.
-          Prüne: Carteras y accesorios en cuero.
-          Jimena Mujica: Carteras.
-          Kipling: accesorios.
-          Kuna: prendas finas de alpaca.
-          Little Black Dress (LBD): ropa y accesorios de diseño.
-          El Closet de mi hermana: Ropa y accesorios de diseño.
 
14.7.                  KPIS. 
Un negocio exitoso es el resultado de una infinidad de variables, siempre pueden identificarse algunos factores que, por el tipo de emprendimiento o por características particulares del mercado, determinarán que el negocio funcione.
Los potenciales inversionistas, prestamistas o socios están interesados en conocer indicadores que les permitan evaluar el desarrollo del negocio una vez en marcha. 
 
Para el caso de Express Gift se considerará los siguientes Factores Críticos de éxito a fin de asegurar el buen funcionamiento de la empresa:
	KPIs
	Frecuencia
	Responsable

	Cumplimiento del objetivo mensual de ventas.
	Mensual
	Ventas

	Costo promedio de productos.
	Mensual
	Compras

	Tasa de captación de clientes.
	Mensual
	Marketing/Ventas

	Tasa de retención de clientes.
	Mensual
	Marketing/Ventas

	Tasa de errores de envío.
	Mensual
	Marketing/Ventas

	Personal capacitado y motivado.
	Mensual
	Marketing/Ventas

	Productividad del personal.
	Mensual
	Marketing/Ventas

	Cantidad de cambios y/o devoluciones.
	Mensual
	Marketing/Ventas

	Tasa de satisfacción del servicio.
	Mensual
	Marketing/Ventas

	Cantidad de ingresos a la página web.
	Mensual
	Marketing/Ventas

	Rentabilidad mensual de cada producto.
	Mensual
	Marketing/Finanzas


 
15. Estructura Comercial de Express Gift.
Se presentará el funcionamiento interno de la empresa, la estructura organizacional, descripción de puestos y la administración del recurso humano.
 
15.1.                  Tipo de Organización y Estructura Organizacional.
Express Gift será constituida como una Sociedad Anónima Cerrada (S.A.C.) – Express Gift S.A.C- por lo que se regirá por las normas y tributos que su norma impone. La Junta de Accionistas está compuesta por cinco socios y no se cuenta con un Directorio.
 
La estructura organizacional de Express Gift S.A.C consistirá en una estructura simple[42] en donde el ápice estratégico es parte fundamental de la organización, lo cual permitirá que el Gerente General tenga un control directo y la toma de decisiones sea efectiva. Se mantendrá una estructura horizontal la cual permitirá que la comunicación entre los empleados sea directa. La estructura comercial está compuesta por un gerente comercial que tendría bajo su cargo a cuatro ejecutivos: asistente de gerencia, contabilidad, marketing, compras, distribución y sistemas. 
El organigrama de Express Gift es el siguiente: 
 
 
Fuente: Elaboración propia
 
 
15.2.      Descripción de Puestos
[image: ]Cada puesto tiene características específicas que serán detalladas en el cuadro que se presenta a continuación, en el cual se muestran el tipo de competencias que se requiere de cada persona, dependiendo de las funciones a realizar.  (Ver Anexo 3).
 
 
 
 
15.3.                  Cultura Organizacional.
Express Gift busca que los valores del personal estén alineados con los de la empresa, los cuales se deben reflejar en el desempeño diario de los trabajadores. Los siguientes valores: confianza, orientación al servicio, compromiso, responsabilidad e innovación serán inculcados y reforzados por el Gerente General.
15.4.                  Objetivos de Recursos Humanos.
·         Crear una cultura organizacional basada en calidad, excelente servicio al cliente y trabajo en equipo.
·         Lograr un nivel de asistencia del personal de 100%.
·         Lograr un buen clima laboral.
·         Lograr que el 100% del personal se encuentre comprometido con la cultura organizacional y objetivos empresariales unificando sus aspiraciones con las oportunidades de la empresa.
 
15.5.                  Políticas de Recursos Humanos.
·         El horario de trabajo será de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. teniendo una hora de almuerzo entre la 1:00 p.m. a 2:00 p.m. Las áreas de distribución y sistemas trabajarán en doble turno, para poder cumplir con la promesa de atención de Express Gift. 
•         Se evaluará el desempeño del personal cada seis meses. Esta consistirá en una entrevista con el Gerente General, quien dará retroalimentación a los empleados que estén a su cargo en la empresa.
•         Organizar cada seis meses una reunión de integración en la misma empresa para poder conocer e interactuar fuera del ambiente laboral con las personas que trabajan en la empresa. 
 
15.6.                  Remuneración.
Express Gift cuenta con trabajadores a tiempo, quienes cumplirán las 48 horas de trabajo a la semana, siendo su horario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. Se pagará un sueldo que será establecido de acuerdo al cargo y a las horas de trabajo. En un principio los sueldos serán bajos, el Gerente General recibirá un sueldo inicial de S/.10,000, sin embargo, conforme la empresa vaya creciendo, los sueldos se incrementarán.
 
15.7.                  Administración de Personal.
15.7.1.                       Reclutamiento, Selección y Contratación.
Se busca atraer a personal con la calificación adecuada para los puestos que la organización necesita. Sin embargo, al ser una empresa chica se buscará al personal mediante referencia de los actuales empleados. El personal seleccionado tendrá una entrevista con el Gerente General en la cual se verificarán las referencias dadas y se realizará una prueba de conocimientos la cual se debe adecuar al puesto. Las personas seleccionadas firmarán un contrato de trabajo, en el cual se establecerán las condiciones y responsabilidades que se comprometen a asumir.
 
15.7.2.                       Inducción y Capacitación en la Empresa.
El personal seleccionado tendrá una reunión con el Gerente General, quien le dará a conocer la cultura de la empresa, la misión, la visión, los valores y las políticas, así como también se le comunicará los objetivos que se desean alcanzar como también el trabajo a realizar.
15.7.3.                       Evaluación del Desempeño.
Se realizará una evaluación al personal cada seis meses. El Gerente General evaluará a todo el personal. La evaluación consistirá en la revisión de las metas establecidas, así como también de la actitud presentada al trabajo, la puntualidad y ausentismo.
15.7.4.                       Motivación.
Express Gift se preocupa por mantener un clima laboral agradable y se fomentará el trabajo en equipo entre todas las personas. Se buscará mantener un canal de comunicación directo, buscando la participación y nuevas ideas en toda la organización. El Gerente General felicitará a las personas que den ideas que ayuden a mejorar a la empresa. Esto ayudará a que se sientan parte clave del negocio.
15.8.                  Outsourcing.
En vista que en el primer momento Express Gift es pequeña se ve en la obligación de tercerizar diversas actividades. Una parte muy importante del negocio es el reparto de los regalos y la llegada a tiempo en las diversas direcciones para esto se ha decidido contactar a M y M Group Perú S.A.C que se encuentra actualmente realizando funciones de entrega de encomiendas. Se ha negociado una tarifa estándar a cualquier  punto de lima de S/. 15.00, la cual será asumida en su totalidad por el cliente. Ver Anexo 2.
 
Se puede apreciar que al ser una empresa pequeña, el control y dirección de la misma es simple. Es muy importante, que se trabaje en paralelo con la proyección de ventas, pues en vista de esta proyección es que se contratará a más personal y a medida que la organización empiece a crecer, será necesaria la creación de un área de recursos humanos para que organice al personal. Es muy importante tener en cuenta que la parte a tercerizar debe ser manejada con mucho cuidado, ya que es un punto crítico del negocio.
 
16. Plan de Finanzas.
16.1.                  Datos.
·         Los meses pre-operativos serán Abril y Mayo del 2014.
·         La empresa iniciará sus operaciones en Abril del año 2014.
·         El horizonte de evaluación del proyecto es de 5 años. 
·         Todas las cifras, proyecciones y estados financieros se presentarán en Nuevos Soles.
·         La tasa de depreciación para los activos correspondientes a la cuenta Inmueble, Maquinaria y Equipo será de 10% excepto para los equipos de cómputo que serán depreciados al 20% anual, al igual que los intangibles (como licencias).
·         El costo de los empaques es de S/. 3.65 (valor unitario).
·         Los empleados en planilla estarán sujetos al sistema privado de pensiones[43]. 
·         Como política de manejo de capital de trabajo, los pagos a proveedores se realizan dentro de un plazo máximo de 15 días luego de realizada la compra. Para el caso de las compras a las páginas web estas se realizarán en efectivo.
·         Se realizan las proyecciones con precios nominales. 
·         Se capitalizan las utilidades de manera anual.
 
16.2.                  Supuesto.
·         Se han establecido cuatro rangos de costos para cada categoría, para satisfacer las preferencias de compra reflejadas en el sondeo realizado.
·         Para efectos de proyección, no se tomarán en cuenta las contrataciones trimestrales o semestrales del servicio, pues consideramos que no se darán de manera habitual.
·         El tipo de cambio permanece constante durante el periodo de evaluación. 
 
16.3.                  Políticas.
●        Todo cobro y pago se realizará al contado. Existen dos formas de cobro a clientes, depósito en cuenta de la empresa o cargo en cuenta del cliente. Este pago se realizará la última semana del mes en curso.
●        Los trabajadores que se encuentran en planilla no exceden de diez por lo que no se adoptará la política de participación en las utilidades de los empleados.
●        No se repartirán dividendos durante los cinco primeros años de operación. 
●        El pago de las obligaciones tributarias se realizará dentro del plazo establecido por la ley vigente.
 
16.4.                  Estructura de la Inversión.
La inversión inicial será de S/. 308,715.00 Nuevos Soles. La estructura de financiamiento seleccionada será la siguiente (Ver Anexo 4):
●        Aporte de capital por socios: S/. 100, 000.00  Nuevos Soles  (32%).
Préstamo bancario[44]: S/. 208,715 Nuevos Soles (68%).
●        El financiamiento se realizará en un plazo de 48 meses a una Tasa Efectiva Anual de 12.50% y la forma de pago será de cuotas mensuales de S/. 5,558.95 Nuevos Soles.
●        Aporte de capital por socios: S/. 100, 000.00  Nuevos Soles  (32%).
●        Se han establecido cuatro rangos de costos para cada categoría, para satisfacer las preferencias de compra reflejadas en el sondeo realizado.
●        Para efectos de proyección, no se tomarán en cuenta las contrataciones trimestrales o semestrales del servicio, pues consideramos que no se darán de manera habitual.
●        El tipo de cambio permanece constante durante el periodo de evaluación. 
 
16.5.                  Estimación de la Demanda.
La población total de Lima Metropolitana es de 9,439,000. Se ha decidido aplicar los siguientes filtros para determinar la demanda (Ver Anexo 5):
·         Nivel de Sofisticados según Arellano.
·         Nivel de Hombres en la PEA.
·         Nivel de realización de compras  por Internet.
·         Nivel de participación de mercado que se busca obtener.
El público objetivo de Express Gift sería 21,439 hombres. En el primer año de funcionamiento se planea llegar al 13.75% de este mercado (Market share).
 
16.6.                  Punto de Equilibrio.
El punto de equilibrio se ha calculado para determinar el nivel de ventas mínimo que garantice que la utilidad sea igual a cero. Se ha determinado un nivel de ventas en unidades para cada período analizado, según se detalla a continuación.
Cuadro N° 2: Punto de Equilibrio
[image: ]Fuente: Elaboración propia
 
16.7.                  Estados Financieros proyectado
A continuación se presentan el Estado de Ganancias y Pérdidas, el flujo de caja y el Balance General proyectado a 5 años.
 
Como se preveía, en el primer año de operación no se reportan utilidades, ya que se establece un periodo de recupero de 18 meses. A partir del segundo año se empiezan a proyectar utilidades crecientes hasta llegar al año 5 con el cumplimiento total de las obligaciones bancarias (préstamo solicitado).
 
[image: ]
Cuadro N°3: Estado de Ganancias y Pérdidas
 
Fuente: Elaboración propia
 
 
[image: ]Cuadro N° 4: Flujo de Caja
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia
Cuadro N°5: Balance General Proyectado
 
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
17. Conclusiones y Recomendaciones
Este proyecto es interesante, pues busca no solo ser el mejor aliado en el mundo actual; sino ayudar a la sociedad peruana a seguir creando conexiones emocionales con otros seres humanos, que tendrá repercusiones importantes en la vida de las personas.
 
Los competidores potenciales son una amenaza para Express Gift por lo que se debe buscar los líderes en el mercado para poder posicionarnos en la mente de los consumidores desde un primer momento. 
 
En caso el negocio no cumpliera con las expectativas esperadas y los objetivos trazados, se buscará replicar la idea de negocio para los NSE C y D, tomando en cuenta que el precio del servicio sería menor al establecido en este plan. De la misma manera, se reducirán los servicios adicionales brindados y se buscará simplificar los materiales utilizados en el empaque, todo esto con el objetivo de cubrir costos dado que el precio en estos segmentos es más sensible a diferencia de los segmentos a los cuales nos dirigimos actualmente. 
 
Con respecto a la página web y aplicativo, se deberá evaluar el acceso que este segmento tiene a este medio de información para analizar si es relevante la creación de un aplicativo, de lo contrario se deberá buscar otras fuentes alternativas. 
 
Por último, cabe resaltar que el éxito de este proyecto depende principalmente de las buenas relaciones públicas y la red de contactos que se originen con los proveedores, clientes e intermediarios.
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ANEXO 2
COTIZACIÓN DE LA TERCERIZACIÓN DEL DELIVERY
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ANEXO 3
DESCRIPCIÓN DE PUESTOS Y FUNICONES
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FINANCIAMIENTOF
Fuente: Elaboración propia
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ANEXO 5
ESTIMACIÓN DE LA DEMANDA  
Fuente: Elaboración propia
ANEXO 6
PRESUPUESTO DE GASTOS OPERATIVOS
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Fuente: Elaboración propia
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