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RESUMEN EJECUTIVO
Actualmente existe un incremento del uso de comercio electrónico, el cual nos facilita la compra y venta de cualquier tipo de producto, debido a que el consumidor no solo busca el mejor producto, sino que la compra sea una operación rápida y fácil. Se pude observar que existe una tendencia de crecimiento agigantado del comercio electrónico (e-commerce), según IPSOS a finales del 2017 alrededor de 3 millones de peruanos realizan compras online, en la Cámara Peruana de Comercio Electrónico, las ventas por internet alcanzaron los US$ 2,800 millones en el 2016, teniendo un crecimiento del 198% durante los últimos dos años. Por otro lado, según Ipsos Perú, el e-commerce en el Perú crecería un 11% este año y un 16% en 2018, lo que significa superar los S/ 3,600 millones el próximo año.
Debido a esto las empresas buscan mejorar sus productos y servicios de manera continua. La diferenciación con respecto a la competencia a través de las plataformas virtuales es muy importante. 
Las compañías encargadas de la entrega de los productos se enfrentan al problema recurrente de cumplir con las expectativas de los usuarios finales, los cuales son exigentes con los tiempos, en muchas ocasiones los tiempos de entrega son muy extensos creando inconformidad con los usuarios.
Nuestra propuesta será el nexo entre las empresas y el usuario final, brindando mejores tiempos de respuesta y entrega. 
Palabras claves: comercio electrónico; entrega; productos; servicios.
ABSTRACT
Currently there is an increase in the use of electronic commerce, which facilitates the purchase and sale of any type of product, because the consumer not only seeks the best product, but the purchase is a quick and easy operation. It can be seen that there is a trend of rapid growth of electronic commerce (e-commerce), according to IPSOS at the end of 2017 about 3 million Peruvians make purchases online, in the Peruvian Chamber of Electronic Commerce, Internet sales reached the US $ 2,800 million in 2016, having a growth of 198% during the last two years. On the other hand, according to Ipsos Peru, e-commerce in Peru would grow 11% this year and 16% in 2018, which means surpassing S / 3,600 million next year.
Due to this, companies seek to improve their products and services continuously. The differentiation with respect to the competition through virtual platforms is very important.
The companies in charge of the delivery of the products face the recurrent problem of fulfilling the expectations of the end users, which are demanding with the times, in many occasions the delivery times are very long creating disagreement with the users.
Our proposal will be the link between the companies and the end user, providing better response and delivery times.
Keywords: e-commerce; delivery ; products ; services.
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1        ASPECTOS GENERALES DEL NEGOCIO
1.1      Idea / nombre del negocio 
Hoy en día, el uso de comercio electrónico es una actividad que va en aumento, el consumidor se encuentra en la búsqueda de hacer esta operación lo más rápida y fácil. Es por ello, que las empresas se encuentran en la búsqueda de mejorar sus servicios y hacer llegar sus productos con una eficiencia óptima. En esta búsqueda, se esfuerzan por ser diferenciados de la competencia utilizando las plataformas virtuales. Sin embargo, no sólo basta con tener un buen producto y/o servicio, además es necesario que el consumidor pueda utilizarlo rápidamente. 
Las compañías encargadas de la entrega de los productos se enfrentan al problema recurrente de cumplir con las expectativas de los usuarios finales, los cuales son exigentes con los tiempos. En muchos casos estos tiempos de entrega son muy extensos creando de esta forma la disconformidad de los usuarios.
Actualmente, podemos ver que existe una tendencia de crecimiento agigantado del comercio electrónico (e-commerce), según la Cámara Peruana de Comercio Electrónico, las ventas por internet alcanzaron los US$ 2,800 millones a finales del 2016, lo que implica un crecimiento del 198% durante los últimos dos años. Por otro lado, según Ipsos Perú, el e-commerce en todo el Perú crecería un 11% este año y un 16% en 2018, lo que significa superar los S/ 3,600 millones el próximo año. 
Ante ello nuestra propuesta busca ser el servicio con el cual los compradores puedan recibir sus productos en un ambiente seguro y practico. EASY LOCKERS, ofrecerá espacios ideales para la recepción de productos y el usuario final tenga la seguridad de su recepción sin las preocupaciones de tener que estar en la dirección de su casa u oficina, ya que contará con un seguimiento desde el inicio del servicio hasta recojo.
1.2      Descripción del producto/servicio a ofrecer 
EASY LOCKERS PERÚ, esta es una solución que te permitirá disponer de un espacio  de custodia para que recibas y dejes tus compras virtuales, mediante espacios de alquiler y poder guardar objetos o transferirlos a otra persona, este será un espacio seguro, cercano y cómodo. Este servicio será la solución a la incómoda espera en casa, debido a que no siempre nos encontramos en ella o alguna dirección de oficina durante momentos inoportunos puedan llegar a generar molestias.
Se puede usar para compras online, para correo o simplemente paquetes de distribución, EASY LOCKERS PERÚ, estará disponible en un horario flexibles, en lugares céntricos y seguros. El uso de los lockers será fácil y práctico, solo se tendrá que registrar a través de la página web, para luego poder elegir uno de acuerdo a su necesidad. Una vez hecha la solicitud, se enviará los datos del ID e instrucciones para el usuario que dejé el paquete y otro para el que lo recepcionará, al momento de la recepción se le enviará un aviso vía correo electrónico y un mensaje de texto.
Así mismo, para poder salvaguardar la seguridad de los usuarios, será necesario su registro, con datos mínimos obligatorios, como nombre, DNI, número de teléfono, correo, etc. Lo cual, nos permitirá tener acceso a ellos en caso se den problemas con su servicio y/o producto enviado. Además, detallaremos una serie de productos prohibidos para su recepción y envío, todo ellos en las condiciones de compra.
Con este servicio queremos facilitar la experiencia de compra, y que se puedan reducir los intermediarios.
1.3      Equipo de trabajo
Nuestro equipo está conformado por cuatro (4), integrantes los cuales cuenta con una gran experiencia en rubros afines a nuestra idea de negocios (administración, finanzas, marketing, ventas).
 
 
JENNIFER MIRANDA HUAMÁN DE LOS HEROS
[image: ]Administradora de Banca y Finanzas cuenta con más de 8 años de experiencia en funciones comerciales relacionadas con la Banca y Finanzas en el sector Privado. Actualmente viene desempeñándose como Ejecutiva de Banca Preferente en el área de Finanzas de una Financiera realizan do labores de Fondeo de la empresa. Cuenta con conocimiento técnico, habilidades y habilidades como empatía, trabajo en equipo, compromiso, comunicación eficaz, manejo de objeciones y herramientas para toma de decisiones de inversiones.
 
DARWIN LUCAS DIAZ BEJAR
[image: Descripción: D:\Desktop\IMG-20170927-WA0002 (1).jpg]Ejecutivo comercial, con gran experiencia en la gestión de cuentas corporativas.  Relación a todo nivel, gran poder de negociación y persuasión para cierre de ventas, participación y cierre de licitaciones de empresas privadas para suministro anual de economato en general (útiles de oficina), suministros de cómputo, productos de cafetería, EPP, tissue, entre otros. Con estudios técnicos en Administración Bancaria, certificación de cajero terminalista, Hotelería y Turismo. Con mi experiencia estaré a cargo del área de logística, realizando las negociaciones con los proveedores.
 
BELISSA PAOLA GALLEGOS LÓPEZ
[image: IMG_20180112_130721]Estudiante Negocios Internaciones de UPC en el 10mo ciclo, con experiencia de 11 años en Servicio al Cliente, 7 de ellos como Asesora de Ventas Corporativa, realizando ventas de intangibles del rubro de educación atendiendo a las principales empresas a nivel nacional, realizando la prospección de las necesidades de capacitación, para que los colaboradores exploten su máximo potencial, así mismo, realizar las negociaciones para el cierre de venta, con ello podré aportar mi experiencia en el área de ventas y poder explotar el potencial de nuestros clientes.
 
 
 
 
EDGAR ANDRÉS PADILLA PINEDA
[image: ]Estudiante de  Ingeniería Electrónica de la Universidad Mayor de San Marcos, estudiante de Marketing de UPC del 10mo ciclo, con 10 años de experiencia en ventas, trabajo en el área de ventas  en Intralot de Perú S.A, acostumbrado a trabajar en equipo, proactivo, resultados y bajo presión. Con mi experiencia podré realizar las funciones de análisis de nuestras ventas y proyecciones, así como estar a cargo de la administración y temas técnicos del servicio.
 
 
2        PLANEAMIENTO ESTRATÉGICO
2.1      Análisis Externo
2.1.1     Análisis PESTEL: político-legal, social-cultural, demográfico, global, económico, medioambiental y tecnológico.
El análisis de la matriz PESTEL, nos permitirá tener un mayor alcance acerca de los pros y contras que pueden afectar al proyecto Easy-Lockers, siendo de gran importancia el análisis de cada factor.
POLÍTICO:
·         Impulso del gobierno peruano en incrementar demanda de compras o transacciones online. Después de la cumbre APEC en noviembre del 2016, tanto el gobierno local como el de China, firmarían un acuerdo para potenciar el comercio electrónico. "Lo que busca ese memorándum es potenciar el comercio electrónico en el Perú. Ningún otro país en la región ha visto esta gran oportunidad que es el comercio electrónico", dijo Jessica Luna – Gerente General COMEXPERU, en la conferencia de lanzamiento de la Cumbre PYME del APEC 2016. (Gestión.pe, 2016). 
·         Alta percepción de inseguridad e impunidad en el país, está generando consecuencias desfavorables para el comercio en general y si es electrónico la desconfianza es mayor. “Estafas, fraudes, desconocimiento, entre otros, son los principales factores que han generado esta percepción negativa en el consumidor peruano”, según menciono Juan Villena – Gerente General de Pago Efectivo, a fines del 2016. (Gestión.pe, 2016)
·         Diferencias políticas entre el Ejecutivo y Congreso, estancan el desarrollo económico y social del Perú, al afectar las inversiones públicas, presentarse discontinuidad de servicios, pero principalmente puede frenar la inversión privada. Estas diferencias podrían afectar unos S/30,000 millones en diversas inversiones. (elperuano.pe, 2018)
·         La reciente renuncia presidencial, aumento de la corrupción política, crecimiento de la informalidad laboral puede dañar la institucionalidad del país, lo cual afectaría en un largo a la inversión. Según Hugo Ñopo – Socio de Grade, el deterioro de la institucionalidad se verá en 5 o 10 años y por haberse formado en un largo plazo, la situación será más seria y de gravedad. (elcomercio.pe, 2018).
ECONÓMICO:
·         Estabilidad en la política económica del país durante más de dos décadas ha favorecido el libre mercado y control del déficit fiscal. Próximamente, entraran en vigencia los tratados comerciales con Australia, el acuerdo de Asociación Transpacífico (TPP) que agrupa países de América, Asia y Oceanía, entre otros, lo cual hará crecer la competitividad en el mercado peruano. (acuerdoscomerciales.gob.pe, 2017)
·         El gobierno peruano a pesar de la actual coyuntura política, continua con las negociaciones para cerrar nuevos acuerdos comerciales, con La India, Turquía, El Salvador, programa DOHA (desarrollo técnico, acceso a mercados, cuestiones relativas a las normas, solución de diferencias). (acuerdoscomerciales.gob.pe, 2017)
·         Económicamente, el Perú cerro el 2017 con un crecimiento de 2.5%, cifra menor al estimado de 2.7%. En el último trimestre se incrementó la inversión pública y privada. Para este 2018, la economía comenzó de manera auspiciosa, básicamente por avances físicos de obras públicas, en un 10%, lo cual es un indicador positivo si se ha estimado que se cerraría el presente año con un 19% en inversiones. (Gestion.pe, 2018)
·         Se ha presentado una mediana incertidumbre con respecto al crecimiento económico del país. El BCR estimó en diciembre del 2017 que el PBI crecería en 4.2%, sin embargo, en la segunda semana de marzo/2018, la misma entidad recorto la cifra proyectada en 4% (PBI solo crecería 4% en 2018). Además, el presidente de esta entidad Julio Velarde, indica que la inversión privada crecería en 5.5% y la inversión pública crecería en 4.2%. (elcomercio.pe, 2018)
·         Se estima que el consumo en los hogares peruanos se incrementaría en 2.5% en volumen y 4.5% en valor, para este 2018, apoyados principalmente por el crecimiento de los sectores de construcción y agricultura, lo cual favorecerá la demanda de productos de varios segmentos adquiridos a través de varios canales de compra. (andina.pe, 2018).
·         El e-commerce en todo el Perú crecería favorablemente llegando para el 2018 a un 16%, esto quiere decir, un 5% más de lo estimado para este año, Esto debido a que cada vez  aumenta el acceso a internet en los hogares peruanos, entonces la tendencia es positiva para todas las empresas que deseen comercializar por el canal online. (www.peru-retail.com, 2017).
SOCIOCULTURAL:
·         El uso de internet en el país llego a tener una penetración del 66%, debido al incremento de los operadores móviles quienes han hecho más asequibles equipos y servicios. Más de la mitad de la población peruana está conectada al mundo digital, y una de las características de estas personas es que están mucho más informadas sobre ofertas de productos y servicios. (www.peru-retail.com, 2017).
·         El consumidor peruano cada vez es más exigente y buscan productos o servicios más sofisticados. Son más críticos y están conectados a distintas plataformas. Reconocen como una ventaja el ahorro de tiempo, comodidad, rapidez (en algunos casos) y promociones. Los que no usan el e-commerce es por falta de costumbre. (www.peru-retail.com, 2017).
·         Casi 2 millones de peruanos realizan compras a través del canal online desde su celular. La mayoría de compradores en línea estarían dispuestos a pagar una cuota más con tal de que la entrega sea el mismo día. Y, el 92 % indicó que tiene la intención de comprar online este 2018. Las páginas web donde se desarrollan mayor número de compras, son más nacionales que extranjeras, cuyos montos van desde los 200 hasta los 800 soles. (www.peru-retail.com, 2017).
·         La clasificación de la selección peruana, al mundial de futbol Rusia 2018, está influyendo de manera positiva el consumo interno, siendo los millennials, los que más se han conectado con este acontecimiento nacional. Este detalle es importante ya que esta generación es la que más transacciones realiza mediante el canal online. (gestion.pe, 2018).
TECNOLÓGICO:
·         Los sectores socioeconómicos D y E, han incrementado en los últimos años su acceso a internet. Entre el 2014 y 2016, la tasa de acceso a Internet entre estos hogares aumentó 34,1 y 25,4%, respectivamente. Aunque por poder adquisitivo el sector A/B sigue posicionado como el segmento que más transacciones online realiza. En edades, los millennials están predominando la categoría, y son los trabajadores dependientes los que ejecutan un mayor número de transacciones electrónicas. (www.peru-retail.com, 2017).
·         Más de 5 millones de hogares peruanos ya cuentan con conexión a Internet fijo o móvil al 2016. Estos resultados muestran un ascenso de 19,8% (durante el 2012) a un 66,5% registrado en la última Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (Erestel). Asimismo, la tasa de uso de Internet en la población continúa con un crecimiento cada vez más expansivo, donde a nivel urbano y rural se incrementó en 7.8 y 7.1 puntos porcentuales, respectivamente, entre el 2015 y 2016. Esta expansión es liderada por el segmento socioeconómico D y el grupo de personas de 30 a 35 años. (www.osiptel.gob.pe, 2017).
·         Desde el 2017, Perú viene siendo sede de cumbres de TI (El e-Summit Perú Digital 2017,), lo cual impulsa al mercado peruano a seguir conociendo y confiando en las diversas transacciones que pueden efectuarse a través del canal online. Este evento cuenta con la participación de los más reconocidos expertos nacionales e internacionales del sector TI, quienes comentan lo último en innovación y tendencias tecnológicas. (larepublica.pe, 2017).
·         En el Perú, según IPSOS apoyo, un 60% de usuarios, realiza sus compras de manera física, pero el 35%, utiliza el canal online para  realizar sus compras, evidenciando una gran oportunidad de crecimiento para las empresas de diferentes rubros en este sector. (gestion.pe, 2018).
ECOLÓGICO:
·         El comercio online, en la mayoría de casos, evita utilizar papel, al emitir recibos o comprobantes virtuales, favoreciendo así el cuidado del planeta. En el Perú, la demanda de las transacciones online, crece de manera optimista, lo cual supone un mejor cuidado de nuestro medioambiente de cara al futuro.
·         Más de 600 empresas peruanas se unen para cuidar el medioambiente, a través de diversas campañas en redes sociales, páginas web, entre otros. Este canal brinda la posibilidad de llegar a muchos usuarios y lograr crear conciencia ecológica. E-Lockers, también puede aportar desde su página web, en crear conciencia ciudadana para el cuidado de nuestro hábitat. (gestion.pe, 2018).
LEGAL:
·         La cámara peruana de comercio electrónico (Capece), propone al poder Ejecutivo y al congreso de la república, la creación de una ley general que promueva la compra y venta segura en internet, lo cual supone una barrera para aquellas empresas informales que comercializan por medios digitales pero a la vez una gran oportunidad de competitividad para las empresas que operan bajo ley. Además, insta a las nuevas empresas a comercializar bajo legalidad, favoreciendo el desarrollo económico del país. (www.capece.org.pe, 2017).
2.2      Análisis Interno
2.2.1     Análisis de las 5 fuerzas de Porter: Competidores, clientes, proveedores, productos sustitutos, competidores potenciales.
Competidores – Poder de negociación bajo
·         Al momento no hay una propuesta similar a Easy-Lockers, en el mercado peruano, entonces, se apertura una gran oportunidad para emprender y poner en marcha el proyecto.
Clientes – Poder de negociación alto
·         Los casi 2 millones de peruanos que realizan compras vía internet, solicitando envíos de los productos adquiridos a sus domicilios o centros de trabajo, representan una gran ocasión para Easy-Lockers, de poder llegar a la mayor cantidad de compradores virtuales, Podemos aprovechar el boom tecnológico a nivel mundial, en donde Perú no es la excepción. (gestion.pe, 2017)
·         En la actualidad, el consumidor peruano busca más información del producto o servicio a adquirir, se referencia antes de cerrar una compra y si esta será vía internet, es más exigente aún, lo cual encaja con la propuesta del proyecto, en términos de seguridad, rapidez y confiabilidad en el servicio ofrecido. 
Proveedores – Poder de negociación alto
·         Este factor es de gran importancia para el proyecto, pues se requiere más que proveedores, aliados estratégicos. Para brindar el servicio, se necesitara contratar espacio para colocar los Lockers. Al momento, creemos que las tiendas de conveniencia Tambo, por la cobertura que manejan, por ubicación en los distritos en donde se piensa operar en una primera etapa, se erige como uno de los principales aliados. Asimismo, las empresas dedicadas a la fabricación de estos casilleros, también serán de gran importancia. 
 
Productos sustitutos - Poder de negociación alto
·         Si bien es cierto, que la propuesta de Easy-Lockers es novedosa, en el mercado peruano ya operan desde hace muchos años, empresas dedicadas al envío de paquetes, productos o lo que se compre vía internet a domicilio o al punto en donde el usuario lo indique. DHL Express, Serpost, Olva Courier, Scharff, SMP Courier, Urbano Express, entre otros, son empresas dedicadas a este tipo de servicios, contando con una gran logística y experiencia. (Serpost, 2018) (Scharff Perú, 2018). (DHL Express, 2018)
Competidores potenciales – Poder de negociación medio
·         Al no haber una propuesta similar a la de E-Lockers en el mercado peruano, es muy probable que las principales empresas logísticas del país, al contar con la infraestructura, poder económico y experiencia en el rubro, decidan brindar este tipo de servicio. Así pues, tanto Scharff, Olva Courier y Serport, representan un factor de gran importancia, que debe ser considerado por el proyecto. Asimismo, otras empresas del rubro logístico con gran posición en el segmento como Ransa o Neptunia, también podrían incursionar con la misma propuesta.
 
2.2.2     Análisis FODA 
Luego de la búsqueda de información, utilizando diversas fuentes de investigación en el desarrollo del análisis externo e interno, hemos identificado factores importantes, que nos servirán de guía para la puesta en marcha del proyecto Easy-Lockers, los cuales mencionamos a continuación:
 
Fortalezas:
 
1.      Posibilidad de ser la empresa pionera en el Perú, con este tipo de servicio de envió/recepción de productos comprados vía online.
2.      Facilidad, rapidez y ahorro de tiempo para la recepción de productos comprados a través del canal online.
3.      El manejo de Easy-Lockers está a cargo de personal calificado y comprometido en cada una de sus funciones.
4.      Servicio técnico y de post venta oportuno, ante cualquier imprevisto en el uso de los lockers o reclamo de los clientes.
5.      Se cuenta con página web interactiva, de fácil uso, es decir, amigable para cualquier usuario.
6.      Servicio extendido de 24 horas los 7 días de la semana.
 
Oportunidades:
 
1.      Incremento del uso de internet en el Perú. Cada vez más personas tienen acceso a las diferentes redes, lo cual es un factor importante a considerar para el proyecto.
2.      Impulso del gobierno local para aumentar las transacciones online en el mercado peruano. Se busca estar a la par de otros países con mayor tráfico de compras de productos/servicios a través de canales digitales.
3.      Al momento, la economía peruana se ha mantenido estable a pesar de la actual situación política. Hay tendencia de crecimiento de las inversiones públicas y privadas, lo cual aumenta el consumo de los hogares y por ende aumentaría la demanda en todos los sectores comerciales.
4.      Aprovechar el boom tecnológico mundial. Perú se encuentra entre los países latinoamericanos que más compras realiza, por el canal virtual. 
5.      Contar con presencias en las principales cumbres de TI, realizadas en el Perú. Sería importante que Easy-Lockers, cuya propuesta es novedosa, tenga presencia en la cumbre e-Summit Perú Digital, que se realiza desde el 2016.
 
Debilidades:
 
1.      Al ser un producto nuevo en el mercado y por ende, no contar con experiencia en el rubro, habrá desconfianza por parte del target al cual se pretende llegar.
2.      La inversión a realizar es alta. Si se quiere brindar un servicio de valor agregado, se debe contar con las herramientas tecnológicas necesarias, así como con aliados estratégicos que no fallen en la cadena de suministro, a la hora de brindar el servicio.
3.      Poca experiencia en el rubro, pone en desventaja a Easy-Lockers ante empresas con más años operando en el mercado.
 
Amenazas:
 
1.      Empresas con posicionamiento en el rubro de envío de paquetes a nivel nacional, pueden empezar a copiar y brindar el servicio de Easy-Lockers.
2.      Empresas logísticas, al tener gran poder económico y muchos años de experiencia en el rubro, pueden decidir incursionar en este tipo der servicios, aprovechando la gran red de contactos que tienen para llegar a más personas.
3.      Aún existe desconfianza del consumidor peruano, en realizar compras de productos o servicios a través del canal online. Diversos casos de estafas o fraudes, a través del canal digital influyen de gran manera en este recelo por parte del mercado.
4.      La inestabilidad política, con la reciente renuncia presidencial de Pedro Pablo Kuczynski, puede afectar en un mediano plazo, las inversiones privadas, lo cual impactaría en la demanda, al reducir el consumo de las familias.
5.      El consumidor peruano, al ser tradicionalista puede optar por seguir utilizando el servicio de envíos de paquetes, de manera física, a través de las empresas del rubro, que operan hace años en el mercado. Serport, Olva Courier, Scharff, lideran este segmento.
 
2.3      Misión
Ser tu mejor opción de resguardo temporal para tus compras online, ofreciendo la mejor ubicación y horario para facilitar su recojo, facilitando el  E-commerce en el Perú.     
2.4      Visión
Ser la empresa líder en el rubro, reconocida a nivel nacional por contribuir a volver más confiable el E-commerce en el Perú, al mantener resguardados de una manera segura los productos, impulsando así su crecimiento y dinamizando el mercado.
2.5      Objetivos Estratégicos 
La estrategia que usaremos es diferenciación, con  ello nos referimos a que Easy Lockers se enfoca en ofrecer un servicio novedoso, las 24 horas del día los 7 días en la semana, gracias a la alianza estratégica con Cadena de Tiendas por Conveniencia Tambo, el cual se basa en atención pre venta ya que llamaremos a nuestros clientes indicándoles en qué estado se encuentra su compra y comunicarles que ya pueden acercarse a retirar sus productos; por otro lado, una vez que el cliente recoge el producto recibirá una comunicación por parte nuestra para asegurarnos que este conforme con el servicio brindado; es decir un servicio integral de principio a fin.
Para cumplir con esta estrategia planteamos un objetivo principal el cual será Obtener una participación del 15% del mercado en un año aprovechando el desarrollo del e-commerce en el Perú. Para ello nos apoyamos de la metodología SMART.
·         SPECIFIC (Específico): Participación del 15% del mercado. Es decir queremos captar de nuestro mercado meta (dos millones), trescientos mil usuarios que usen el servicio de Easy Lockers, aprovechando que somos el complemento ideal para cerrar sus compras online.
·         MEASURABLE (Medible): Mediremos esta participación evaluando porcentaje de crecimiento mensual del uso de nuestro servicio.
·         ATTAINABLE (Alcanzable): Consideramos que es un objetivo retador pero alcanzable en el periodo de evaluación considerando el crecimiento sostenible en el mercado peruano de las compras online.
·         RELEVANT (Relevante): El brindar un servicio diferenciado e innovador nos debe permitir la captura de 1.25% de clientes mensual mente para así poder lograr el objetivo principal que es obtener el 15% de participación del mercado en el primer año. 
·         TIMELY (A tiempo): El tiempo de evaluación será un año el cual lo analizaremos mes a mes.
También sabemos que al poner un producto nuevo en el mercado la competencia puede imitarnos en un tiempo corto para eso al empresa siempre debe estar preparada.
·         Incrementar la participación del mercado un 70% sobre los usuarios de compra online.
o       Contar con la solución tecnológica más moderna y fácil de usar.
o       Posicionar nuestros E-Lockers en los distritos de San Miguel, Lince, San Isidro y Miraflores.
·         Posicionar la empresa con nuevos productos y servicios en Lima Metropolitana.
o       Ofrecer servicios de recojo a la medida del usuario.
·         Rentabilidad del 30% sobre el nivel de ingresos.
o       Incrementar el valor de la empresa a través de nuestros servicios de calidad.
·         Desarrollar la calidad del servicio.
o       Desarrollar un programa de integración Tecnológica interna que permita responder a las exigencias del mercado.
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Figura 2 Mapa de Empatía
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3        INVESTIGACIÓN / VALIDACIÓN DE MERCADO
3.1      Diseño metodológico de la investigación / metodología de validación de hipótesis.
El método y criterio de éxito se representa en el siguiente cuadro:
	METODO 
	EXPLORACION

	CRITERIO DE ÉXITO
	15/40


 
Tomando un universo de 40 personas, pudimos obtener la información necesaria para la validación de nuestra idea de negocios. Arrojando las siguientes conclusiones:
·         El 100% de nuestros encuestados, nos indicaron que realizaran o realizaron alguna vez compras por internet, a través de mercados virtuales como e-bay, Amazon, etc. 
·         Los productos más consumidos son accesorios para su celular, maquillajes y productos para computadora.
·         El 80% de encuestados, nos contaron que ellos realizan compras por internet, por la comodidad que posee este servicio, además de poseer tiempos reducidos por sus actividades cotidianas. 
·         Los dispositivos más utilizados por los usuarios (100%), son sus laptops, además de sus celulares con la aplicación del mercado virtual. 
·         El 80% manifestó que han tenido inconvenientes con la entrega de sus productos y que éste es el problema más crítico en su experiencia al hacer su compra por internet. Sin embargo, el 96% nos comentó que se sintieron conformes con su entrega. 
·         Como dato adicional, los consumidores sienten cierta incomodidad por las formas de traslado de sus materiales, las empresas logísticas ofrecen servicios de entrega de baja calidad, con costos altos para una mejor atención.
3.1.1     Resultados de la investigación.
Para el desarrollo de esta validación nos fue necesario, la participación de 20 personas las cuales, a través de sus comentarios, nos permitieron determinar los puntos críticos dentro de las transacciones por internet.
El 80% de los entrevistados (16 personas), nos indicaron que el principal problema y punto crítico es que no pueden coordinar la fecha de entrega de sus productos teniendo muchas veces que ir a recoger sus paquetes a los centros de distribución generándoles pérdidas de tiempo y en algunos casos malos tratos. Este problema, nos muestra la clara desorganización que tenemos al realiza compras por vía virtual. 
Ahora bien, contando con esta información comentada, la decisión que plantemos es la de Perseverar, ya que nuestro producto, aparece como una alternativa que pueda solucionar estos problemas. 
Finalmente, pode afirma que existe un claro déficit en la modalidad de entrega de materiales, al comprar por internet, y esto se debe incumplimiento en la entrega oportuna.
Así mismo, se determinó que estarían dispuestos a pagar un precio de entre S/ 7 a S/ 10, es decir, nuestra propuesta sería viable para nuestro público objetivo.
·         Resultado Final
Por lo explicado líneas arriba se elige perseverar en la idea de negocio.
El Aprendizaje obtenido no indica que existe un problema grave en la entrega de paquetería y las empresas actuales no se dan cuenta de ello.
 
 
 
Tabla 1 Entrevistas
	ENTREVISTAS
	DIRECCION - RUTA

	ENTREVISTA FAST LOCKER 1
	https://youtu.be/y4ZqK2nR3w0

	ENTREVISTA FAST LOCKER 2
	https://youtu.be/ukbXoqCpx9I

	ENTREVISTA FAST LOCKER 3
	https://youtu.be/xm0AwWrnofM

	ENTREVISTA FAST LOCKER 4
	https://youtu.be/J2-2vxsovFc

	ENTREVISTA FAST LOCKER 5
	https://youtu.be/BNwYnRIfGjE

	ENTREVISTA FAST LOCKER 6
	https://youtu.be/dYk8wNRkoHc

	ENTREVISTA FAST LOCKER 7
	https://youtu.be/II7SGPKOctY

	ENTREVISTA FAST LOCKER 8
	https://youtu.be/3OFGtecmAfg

	ENTREVISTA FAST LOCKER 9
	https://youtu.be/Br3JJAE_FXc

	ENTREVISTA FAST LOCKER 10
	https://youtu.be/3xmTGe9KPZ4

	ENTREVISTA FAST LOCKER 11
	https://youtu.be/KE8MzFjClRM

	ENTREVISTA FAST LOCKER 12
	https://youtu.be/S0nVcG3hIHo

	ENTREVISTA FAST LOCKER 13
	https://youtu.be/tMk5APv61nE

	ENTREVISTA FAST LOCKER 14
	https://youtu.be/dWQyL92dN7A

	ENTREVISTA FAST LOCKER 15
	https://youtu.be/meagd9RQ22w

	ENTREVISTA FAST LOCKER 16
	https://youtu.be/WrUzpD8gqMw /  https://youtu.be/SeQLvt775uE

	ENTREVISTA FAST LOCKER 17
	https://youtu.be/j3kbmAjE9I4

	ENTREVISTA FAST LOCKER 18
	https://youtu.be/Rhh3Q5F4yQk

	ENTREVISTA FAST LOCKER 19
	https://youtu.be/4lRm9lgBmUQ

	 
	 

	ENTREVISTA FAST LOCKER 20
	https://youtu.be/l3eC3uupKwg
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Entrevista 09:
Se encuentra dentro de la generación millennials y compra por internet bastante seguido pero muchas veces no hay nadie en casa para recepcionar los pedidos y muchas veces tuvo que asistir a Serpost para recogerlo ocasionando pérdida de tiempo.
 
Entrevista 10:
Eventualmente compra por internet por la rapidez y practicidad para poder realizarla pero tiene problemas con el seguimiento y no puede acordar la fecha con el Courier y esto le ocasiona molestias y pérdidas de tiempo.
Entrevista 11: 
Destaca el atributo de comprar por internet debido a la facilidad y ofertas pero al mismo tiempo detalla que el mayor problema es que a veces hay cobros adicionales y la entrega deficiente del producto.
Entrevista 13:
Le gusta comprar por internet debido a que hay buenas ofertas pero indica que muchas veces no puede estar presente en su domicilio para poder recibirlo y revisar que el pedido este de acuerdo a lo especificado.
 
3.1.2     Informe final: Elaboración de tendencias, patrones y conclusiones.
Las tendencias actuales del e-commerce nos hacen ver a un cliente potencial que necesita tener la seguridad de que sus productos van a ser entregados a tiempo, en un lugar accesible, seguro y de fácil ubicación, disponible en cualquier horario. 
Del mismo modo, las proyecciones de crecimiento para el canal online en el Perú, son alentadoras para la puesta en marcha de este proyecto, en vista de que las transacciones electrónicas (compras, ventas, envíos) van en aumento y de manera progresiva en el mercado local, el cual evoluciona al existir mayor demanda por lo tecnológico o lo que es tendencia en el mundo.
Es importante mencionar el impulso del gobierno local por incrementar la demanda de las diferentes transacciones por estos canales digitales, lo cual es favorable para la economía peruana, ya que dinamiza y moderniza nuestro mercado.
Así mismo, vemos que el comprador peruano es un consumidor de costumbres, el cual encontrará en nuestro servicio una opción accesible. Hoy en día, los usuarios, buscan la practicidad por lo tanto solicitan que sus compras lleguen a su domicilio o trabajo y, en repetidas ocasiones tiene que acudir físicamente al local de los Courier para recoger sus pedidos generando incomodidad y pérdida de tiempo en el usuario online.
Easy Lockers Perú, es una opción innovadora de solución para este segmento de compradores on-line que requieren de entregas, sin la restricción de horarios, de una manera confiable, segura y oportuna.
 
3.2      Validación de solución
Presentación y explicación de tabla de experimentación desde supuestos iniciales hasta pivotes realizados para validar
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4        PLAN DE MARKETING
4.1      Objetivos de Marketing
Para nuestros objetivos de marketing serán los siguientes:
A corto plazo:
o       Captar la atención e interés del mercado en un 40%, y poder posicionarnos en un periodo inicial de 6 meses.
o       Lograr captar un 70% de uso y de rotación de los lockers de manera mensual.
o       Atraer la atención y recomendación de los usuarios.
A mediano plazo:
o       Alcanzar un crecimiento sostenible desde el segundo año, a través de la rotación de uso y la ampliación de los puntos de ubicación.
o       Implementar campañas de fidelización para nuestros clientes que tienen mayor uso del servicio, y poder mantenerlos en un 90% como mínimo.
A largo plazo:
o       Conseguir ser una empresa sólida y rentable, la cual este posicionada a nivel nacional, en los primeros 5 años.
 
4.2      Estrategias de Marketing
4.2.1     Segmentación
El segmento al cual EASY LOCKERS PERÚ se dirige, es el conformado por aquellos usuarios online, según la agencia Arellano Marketing desde el año 2013 el intercambio comercial en internet se ha acrecentado considerablemente, hasta el año 2015 el incremento fue de un 53%, y esta cifra se ha intensificado hasta la actualidad debido a que cada vez hay mayor cantidad de plataformas de compra, así como emprendimientos que desde las redes sociales han hecho su aparición y tienen un público interesado en sus productos cada vez más customizados. Así mismo, la seguridad de estas compras se han aumentado lo cual hace muy atractivo realizar compras online.
Actualmente los usuarios a los cuales nos dirigimos son aquellos que han tenido un cambio en su estilo de vida, en el siguiente cuadro podemos identificar algunos.
Figura 5 Estilos de Vida
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Fuente Arellano Marketing
A través de ello podemos observar los cambios en la población y que no necesariamente la decisión de compra se rige por su nivel socioeconómico, sino actualmente existen otros factores que son importantes para su decisión, uno importante podemos mencionar son las tendencias, indistintamente el sexo, en este mundo cada vez más globalizado las tendencias en cada ámbito de interés marcan la pauta de compra, ya sea en tecnología, moda hasta el consumo de alimentos.
 Y analizando sus estilos de vida podemos entrar en el detalle de la segmentación:
Conductual
Nuestros usuarios serán aquellas personas que realicen sus compras mediante una plataforma virtual vía Smartphone o una computadora, cuyo estilo de vida agitado, no les permite adecuarse a horarios de entrega del servicio delivery de sus proveedores, o no cuentan con el permiso para recibir compras personales en su centro de trabajo o simplemente no disponen de un horario fijo en el que se encuentren en casa por motivos laborales o de estudios.
 
Demográficas
Easy Lockers Perú está enfocado a adultos mayores den entre los 21 años y 34 años los cuales en su mayoría suelen trasladarse más de 2 distritos para llegar a su centro laboral, así mismo cabe mencionar que parte de esta población trabaja de manera independiente, lo cual los hace estar en más de una posición en el día por lo cual no cuentan con una dirección fija.
 
Socioeconómicas
Se ha demostrado según estudios que el NSE, actualmente no rige estos tipos de compra ya que son compras en muchos casos de bienes menores, según últimos análisis de mercado por Arellano Marketing las compras de E-commerce y M-commerce son mayores en el NSE C, continuando por el B y A en ese orden.
Así mismo, los pagos más destacados con aquellos con tarjetas de debido y crédito, pasando por paypal y depósitos bancarios.
 
 
 
 
 
Figura 6 Medios de Pago
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Fuente: Arellano Marketing
 
Geográficas
Sobre los compradores por internet serian todos los compradores de Lima y Callao que realicen compras para recibir sus comprar en los distritos de San Borja, San Isidro, Miraflores, Pueblo Libre, Jesús María, Surquillo y Magdalena.
Psicográficas
Los compradores de internet al realizar las compras desean que estás sean entregadas pronto, sin embargo la recepción en sus centros laborales se hace imposible por las normas que estos puedan tener y en sus domicilios no siempre habrá una persona de confianza para su recepción. Es por ello que tener un lugar de fácil acceso es ideal, ya que tendrán la seguridad de recepcionar sus pedidos y poder acceder a ellos sin mayor demora.
 
4.2.2     Posicionamiento
Para todos los compradores online, que por su poca disponibilidad de tiempo durante el día, ni el servicio delivery contratado les permite recibir sus pedidos de manera rápida, otro de los cambios en el consumidor para tomar en cuenta es que gran parte de sus compras son a través de un Smartphone, Según la empresa Ipsos Perú el 33% de uso se dedica a compras y/o pagos, lo cual puede significar que la compra pueda darse en cualquier momento y lugar, lo cual es uno de los puntos importantes a tomar en cuenta para nuestros clientes, ya que sin importar el lugar de la compra, estaremos cerca.
Figura 7 Uso de smarthphone en el proceso de compra
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Fuente: Ipsos Perú
 
Además el espacio de venta desde una plataforma virtual asegura al usuario que conseguirá el mejor precio para su producto, el último producto en tendencia o simplemente el objeto que anhela. 
Con Easy Lockers encontrará una propuesta de valor distinta, en la cual aseguramos el reguardo de sus compras en la mejor ubicación para su recojo, asegurándole un horario flexible, un lugar seguro y muy importante que  el costo no hará que su compra deje de ser la mejor opción.
Otro punto importante que hemos mencionado sobre las decisiones de compra son las tendencias, las cuales son cada vez más globales, es decir lo que hoy puede salir en Asía, en un par de días lo puedo conseguir mediante una página web. Además, estamos en un punto en el cual otros actores han aparecido dándonos las pautas de estas tendencias, los conocidos como bloggers y/o influencers, quienes son reconocidos en sus puntos objetivos como tecnología, moda, comida, etc. Ellos serán una herramienta que podremos usar para dar a conocer nuestra propuesta en el segmento escogido. 
Si bien aún nos encontramos en Latinoamérica entre uno de los países con un bajo índice a de compras online, nuestro público objetivo va en aumento y con nuestra propuesta esperamos contribuir a que estos números continúen aumentando. Según el diario Gestión, en el 2020 habrá más de 385 millones de usuarios con acceso a un Smartphone, con lo cual habrá una ampliación de canales de compra, del cual queremos formar parte.  
Las Estrategias definidas para el posicionamiento serán:
·         Implementar un Fan Page en Facebook, donde podremos interactuar con los potenciales clientes de manera personalizada y en tiempo real obteniendo un feedback sobre las necesidades de nuestro mercado cambiante día a día.
·         Creación de Pagina en Instagram ya que la mayoría de las compras por internet se genera vía esta red social y generar publicidad y alianzas con las principales páginas de compras.
·         Participación en foros de compras y comercio online en general,  así interactuar y publicitar nuestro servicio de entrega.
 
4.3      Mercado objetivo
4.3.1     Tamaño de mercado
Actualmente el mercado peruano realiza sus búsquedas a través de internet, alrededor del 42% de los peruanos cuentan con un Smartphone, según IPSOS Perú, entre las  operaciones que realizan se tiene como una de las principales actividades las compras virtuales, ya que se ven atraídos por la facilidad que esta les representa. 
Según la Cámara Peruana de Comercio Electrónico, en el año 2016 esta actividad alcanzó los US$ 2,800 millones lo cual es un incremento del 198% en los últimos 2 años. Y es un porcentaje que sigue en aumento.
El tamaño actual de mercado es de 3´273,732 usuarios peruanos compran online, de ellos 57% compran desde su Smartphone y el 43% lo realizan desde otras plataformas. Este número corresponde a un rango de edad de 18 a 24 años.
Por otra parte, la Cámara de Comercio de Lima, indica que las principales ventajas que más aprecian los usuarios online es la comodidad, ya que pueden comprar lo que deseen desde cualquier lugar (oficina, hogar, universidad) y el acceso a mejores precios y/o más ofertas. La falta de tiempo y el no encontrar los productos que buscan en las tiendas físicas también son razones para comprar online.
Una encuesta realizada por la CCL revela que el 35% realiza compras entre S/ 200 y S/ 400 y un 12.9% realiza compras superiores a los S/ 1000.
Las preferencias de compras de estos usuarios son: Los viajes (32.81%), tecnología y electrodomésticos (26.56); moda y accesorios (17.19 %); entretenimiento (10.94); belleza y cuidado personal (4.69%); alimentos y bebidas (3.13%), y artículos para niños y bebés (3.13%). Los métodos de pago más usados en las transacciones online son: la tarjeta de crédito con 37.65%, la tarjeta de débito con 22.35%, pago contra entrega con 14.12%, pago en agencia bancaria con 9.41%, pago con tarjeta prepago 7.06%, pedido online con pago en tienda 3.53% y otras formas de pago con 5.88%.
Figura 8 Métodos de Pago online
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4.3.2     Tamaño de mercado disponible
El mercado disponible al cual nos dirigimos es Lima Metropolitana, que cuenta con 9 millones 111 mil habitantes, de los cuales el 93.1% poseen un celular, y el 48.3% tienen servicio de internet. Enfocándonos en algunos distritos de lima que son, San Isidro, Miraflores, La Molina, Surco, Lince, Jesús María, San Borja, Independencia, Barranco y la provincia constitucional del Callao.
 
4.3.3     Tamaño de mercado operativo (target)
Nuestro target serán hombres y mujeres de entre 18 a 44 años, de los segmentos A y B, de los principales distritos empresariales y de mayor número de compras online como: Callao, San Isidro, Miraflores, La Molina, Surco, Lince, Jesús María, San Borja, Independencia y Barranco.
 
4.3.4     Potencial de crecimiento del mercado
Una vez consolidados en el mercado, pasaremos a segmentar a nuestra cartera de clientes a quienes podríamos agruparlos según:
-          Usos frecuentes del servicio de Easy – Lockers, a quienes les podríamos ofrecer servicios adicionales, como traslado de paquetes a un lockers ubicado en otro distrito de la cadena, según sea su necesidad, por el cual podríamos cobrar un adicional.
-          Forma de pago -  Ofrecer promociones a aquellos clientes que hagan depósitos en efectivo a las cuentas de Easy – Lockers, lo cual nos permitirá tener caja al momento y disponer de efectivo.
Otra estrategia a implementar en una 2° etapa del proyecto es ingresar a nuevos mercados. El potencial de crecimiento que encontramos en las zonas de Lurín y la Zona Oeste, en las cuales está proyectadas ciudades empresariales, es un nicho de mercado con grandes opciones de penetrar.
Asimismo, tenemos la opción de ingresar a provincias que también registran gran tráfico de compras online, quienes hace dos años, ya ocupaban alrededor del 40% del e-commerce en el país, siendo Arequipa, Piura, Chiclayo y Trujillo, atractivos mercados para una 2° o 3° etapa de Easy – Lockers.
 
4.4      Marketing Mix
4.4.1     Estrategia del producto / servicio
El giro del negocio consiste en ofrecer un servicio de lockers para el resguardo temporal del producto adquirido vía internet, los cuales no pueden ser recibidos en el centro laboral o domicilio del usuario, por no disponer de tiempo. Asimismo, contamos con personal calificado y confiable que verificara si el paquete en resguardo, fue retirado por el usuario que ha contratado nuestros servicios, esto para evitar algún tipo de fraude, considerado que hoy en día, Lima es una ciudad insegura. La idea es contribuir a hacer más seguro el e-commerce en el Perú.
Asimismo, EASY LOCKERS PERÚ contara con un servicio de post venta, en el que le confirmaremos al usuario que su paquete acaba de ingresar a su lockers, dándole la seguridad de que puede disponer de su compra en cualquier momento. Una vez, retirado el paquete, lo llamaremos para consultarle si está conforme con nuestro servicio y le solicitaremos su opinión en cuanto al mismo, si tiene alguna observación o una recomendación de mejora, bienvenido sea. Para ello, realizaremos llamadas y enviaremos vía correo electrónico o a través de un link, encuestas sencillas, que nos permitirán obtener el feedback del cliente. Sera importante que sientan que EASY LOCKERS, ha sido creado pensando única y exclusivamente en ellos.
Siendo así, podemos afirmar que la ventaja que brinda EASY LOCKERS es la personalización del servicio ya que es algo innovador en el Perú, con el que los clientes interactúan de una manera directa con su proveedor, en este caso nosotros, a quienes les brindaremos toda la seguridad, flexibilidad y facilidad para complementar sus compras online.
 
 
 
 
4.4.2     Diseño del servicio
 
Mediante una plataforma web ofreceremos a EASY LOCKERS un servicio de custodia, el cual les permitirá entregar sus compras/ventas virtuales de una manera fácil y segura.
[image: ]Figura 9 Diseño del servicio de Easy Lockers
 
Figura 10 Características físicas de los lockers
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(Fuente propia)
4.4.3     Estrategia de precios (Análisis de costo, precios de mercado)
Se establecerá una estrategia de precios como ventaja competitiva, ya que somos una propuesta innovadora, el cual ofrece un servicio de custodia seguro y fácil para el intercambio comercial online. Asimismo el precio del servicio está dentro del mercado sabiendo aunque no hay competidores en él, el precio sería de S/8.00 incluidos el IGV; con ese precio estaríamos cubriendo nuestros costos operativos y variables que se pudieran dar en la ejecución de la misma.
La estrategia de Precios a Utilizar es la Penetración de Mercado para atraer a los consumidores con un precio asequible.
 
4.4.4     Estrategia comunicacional
Ser parte del conjunto de empresas afiliadas en la Cámara Peruana de Comercio Electrónico (CAPECE), lo cual nos permitirá impulsar de la mejor manera nuestra página web.
Así mismo, tendremos nuestra fan page en Facebook, el cual será otra plataforma que enlazará a nuestra página web.
Figura 11 Estrategia Comunicacional del servicio
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4.4.5     Estrategia de distribución
 
En el caso de la distribución de EASY LOCKERS PERÚ se pone al alcance de los consumidores de una forma directa es decir nosotros contactamos al cliente de una forma directa sin intermediarios. Para ello EASY LOCKERS PERÚ cuenta con un y área especializada en la empresa de ventas que se encargan de hacer contacto los clientes mediante e-mailing, llamadas 
La razón por la que se escogió este sistema de distribución se debe en parte a que se ofrece un servicio y por lo tanto no es un bien tangible, lo cual hace que la distribución de bienes tradicionales no se pueda repetir con nuestro servicio.
 
[image: Resultado de imagen para tambo locales][image: ]
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4.5      Plan de ventas y proyección de la demanda
Como inicio de operaciones en el Perú comenzaremos con 30 locales en una alianza estratégica con tiendas de conveniencia Tambo, en distritos donde según investigaciones realizadas se encuentra la mayoría de compradores del canal online y quienes tengan la dificultad de recibir su mercadería.
Como producto nuevo queremos tener una participación de ventas mínima del 30% de ventas en un sector que es emergente y nuevo en el Perú, con un valor en el mercado de S/.8 soles incluidos IGV estaríamos cubriendo nuestros costos fijos y variables. Deseando llegar a nuestro cliente de una manera directa y efectiva.
La demanda del servicio va acorde a las compras en meses picos aumenta como Febrero, Mayo, Junio, Julio y Diciembre donde los compradores por motivos personales adquieren sus productos.
La proyección de ventas que esperamos en recuperar la inversión es a un plazo de 5 años donde se espera que la venta crezca de acorde a las necesidades de los consumidores
•              1er año se espera conseguir el 30% de las ventas estimadas.
•              2do año se espera conseguir el 45% de las ventas estimadas.
•              3er año se espera conseguir el 60% de las ventas estimadas.
•              4to año se espera conseguir el 75% de las ventas estimadas.
•              5to año se espera conseguir el 100% de las ventas estimadas
4.6      Presupuesto de marketing
Easy Lockers no desarrollará un presupuesto muy grande de marketing pues la empresa aún está en la etapa de lanzamiento y requiere el menor esfuerzo posible de sus recursos, pero dentro de su planificación de marketing la empresa ha destinado presupuesto a las acciones más relevantes para poner en marcha al negocio en su etapa de lanzamiento. 
A continuación se enlistan las acciones principales: 
·         Vamos a aumentar la actividad y la frecuencia de publicación en Facebook para conseguir un 500% de seguidores (de 1000 a 6000) durante los siguientes 12 meses a través de campañas quincenales, con el objetivo de aumentar nuestra reputación online y tener una comunidad de seguidores activos.
·         Vamos enviar mailings quincenales hasta 25,000 contactos a través de nuestras bases de datos obtenidas de compradores online potenciales durante los siguientes meses, también se tomará en cuenta que durante el mes de julio se reducirán los envíos debido a las fiestas y evitar que nuestra caída en spam.
·         También haremos conocer nuestro servicio a través de las herramientas de google con los Adwords quincenalmente durante los próximos 12 meses con el objeto de atraer más tráfico a la web.
·         Así mismo, para mantener el permanente recordatorio de los clientes de TAMBO se enviarán volantes a la tienda de tal manera que los clientes puedan tomarlos.
Además, presentamos en siguiente cuadro con la información de los primeros 5 años, tomando en cuenta nuestra un contrato de mínimo 5 años con la empresa TAMBO.
 

Tabla 2 Presupuesto de los primeros 5 años:
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Fuente: Propia
 

Dentro de nuestra proyección de los primeros 5 años, se está tomando en cuenta un crecimiento anual del 15%, por lo cual este se verá reflejado en una disminución de la publicidad en los diferentes canales.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5        PLAN DE OPERACIONES
Para el inicio de operaciones, es necesaria una plataforma virtual, la cual será el medio por el cual nuestros clientes contratarán los servicios. Para ello en nuestro plan de operaciones se definirán los siguientes puntos:
5.1      Políticas Operacionales
5.1.1     Calidad
La calidad de nuestro servicio será básica para poder fidelizar a nuestros clientes y por ello tomaremos diversas medidas para garantizar la satisfacción del cliente con el servicio prestado, para lo cual haremos un seguimiento y evaluación permanente del nivel de satisfacción a través de puntuaciones del 1 al 5, de manera pública en nuestra página de Facebook. 
Además, en nuestra página web podrán dejar sus opiniones, comentario y también contar su experiencia con nosotros. Adicional a ello detallaremos los diversos canales de contacto como WhatsApp, Facebook, Landing page y nuestro portal web principal donde se mostrará el proceso de entrega de su producto hasta llegar a nuestros casilleros, así el cliente podrá tener la información completa para no generar malestar en los usuarios y un chat online para absolver dudas. 
Como parte del servicio de calidad de Easy lockers Perú, brindaremos el servicio de notificar al usuario en qué estatus se encuentra su compra y el rango posible de llegada a su lockers para evitar que este se encuentre esperando e ingresando a la página web para ver si ha llegado el producto y así no afectamos el desarrollo normal de sus actividades laborales,  personales o familiares. Por otro lado, se contará con asesorías online sobre el uso seguro de las plataformas de compra por internet y seguridad en el uso de su tarjeta de crédito. Adicionalmente, se habilitará la opción para guardar los historiales de compra de nuestros clientes y su periodicidad de compra para que puedan verificar en sus Estados de Cuenta que los cobros sean los correctos. Se realizarán actualizaciones constantes en nuestros medios virtuales de contacto con el cliente, donde se colgarán noticias actuales y artículos sobre el crecimiento del e-commerce en Perú para que así puedan estar tranquilos sabiendo que es la tendencia del mercado.
Finalmente, colgaremos ofertas de productos y otros que permitan a nuestros clientes estar bien informados de los mejores precios del mercado de acuerdo a lo que compran usualmente y por último haremos participe a nuestros clientes con el cuidado del medio ambiente, ya que el uso de la web beneficia a nuestro ecosistema, minimizando cualquier impacto negativo ya que no hay uso de papel.
5.1.2     Procesos 
5.1.2.1       Para la compra de Lockers
 
Para este proyecto hemos tomado en cuenta la importación de 32 lockers desde China, del total de ellos solo serán colocados 30 de ellos en las instalaciones de 30 tiendas TAMBO, ya indicadas, las cuales son por análisis situados en los distritos con mayor consumo de compras online.
Este proceso inicia con el contacto con la empresa Henan Shengwei Furniture Co., Ltd de China, la cual según la cotización tiene un tiempo de entrega de entre 20 a 25 días y tiene las siguientes características:
1.      TAMAÑO: H1800 * W850 / 1700 * D420mm (TAMAÑO DEL OEM ACEPTA)
2.      GROSOR: 0.5mm-1.6mm 
3.      COLOR: color RAL o Pantone 
4.      PAQUETE: paquete plano, cartón de múltiples capas con espuma en las esquinas, 1 unid / cartón 
5.      MATERIAL: placa de acero laminado en frío de alta calidad
6.      SURFACE: Protección ambiental Recubrimiento epoxi en polvo duradero 
7.      MATERIAL DE LA MANO: plástico / aluminio / acero 
8.      LOCK; Bloqueo de código, Bloqueo de almohadilla, Bloqueo de moneda, Bloqueo electrónico 
9.      TIEMPO - LEAD: cerca de 20-25 días 
10.  USO: hotel, oficina
Figura 12 Cotización del proveedor de lockers
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Con un precio FOB Callao ya determinado en la cotización, se realizaría la entrega en la fecha pactada y con el recojo en las instalaciones de Aduana, para luego ser distribuidos directamente en cada  espacio de TAMBO contratado, para que entren en funcionamiento dentro de los primeros 5 días de entrega para lo cual nuestros técnicos se encontrarán en disposición para activarlos.
 
5.1.2.2       Para la solicitud del servicio
 
El proceso para el servicio de Easy Lockers será ASISTIDO, ya que este deberá contratarse a través de la página web con un pago único, mediante tarjeta de crédito/débito vía el medio de pago de preferencia, para luego seleccionar el TAMBO de su preferencia y por último elegir la cantidad de lockers y su ubicación.
El proceso continua por parte de nuestro sistema confirmando la operación y enviando un correo con esta confirmación y los detalles para su apertura, estos serán los pasos a seguir y el código correspondiente. Por último luego que la mercadería sea entregada, es decir que el código enviado fue activado, se emitirá un mensaje indicando que su paquete fue entregado y ya podrá ser aperturado con una nueva clave.
Figura 13 Tipo de proceso para adquirir el servicio
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5.1.2.3       Para la captación de clientes
 
En este punto tendremos la opción de buscar un posicionamiento en los principales buscadores y redes sociales, así mismo, ingresar los blog de compras vía internet y poder darle soluciones al mercado potencial actual y buscar la fidelización.
Así mismo, realizar campañas de geo localización,  e iniciar un proceso de captación con las activaciones programadas.
[image: ]
Figura 14 Captación de usuarios del servicio
 
 
 
 
5.1.3     Planificación
Esta parte de las políticas operacionales estará a cargo de los 4 socios fundadores de Easy-Lockers, quienes coordinaremos las actividades a realizar, las cuales estarán alineadas con nuestros objetivos estratégicos, buscando ingresar y permanecer en el mercado de una manera exitosa.
-          Búsqueda y selección del mejor proveedor en el extranjero, quien nos proveerá los Lockers para poder operar con éxito en el mercado. Se selecciona la mejor opción (HENAN SHANGWEI FURNITURE CEO.LTD – CHINA) cuidando la relación calidad – precio, que nos permita por un lado cumplir con el servicio ofrecido y por el otro, obtener márgenes positivos de ganancia que hagan rentable a la empresa.
-          Negociación y cierre con cadenas de tiendas Tambo, a quienes convenceremos de nuestra propuesta, tratando de ajustar al mínimo sus condiciones comerciales (para tener presencia en sus tiendas), esto con el fin de obtener mayores márgenes de ganancia para Easy Lockers.
-          Diseñar y promover la difusión de Easy Lockers en el segmento, dándonos a conocer con agresividad, en el buen sentido comercial, a fin de penetrar en la mente del comprador online. Para ello, utilizaremos las diversas opciones digitales (redes sociales, correos).
-          Iniciar las gestiones necesarias para poder afiliarnos a la Cámara Peruana de Comercio Electrónico (CAPECE). Se busca llegar al mayor número de compradores online.
-          Establecer indicadores de gestión para cada uno de nuestros procesos internos: Ventas mensuales, N° de captura de clientes, clientes nuevos, clientes perdidos, ventas por zona, frecuencia de uso de lockers, entre otros. 
-          Diseñar estrategias que nos permita fidelizar a los clientes. Un servicio integral desde antes de contratar el servicio, en el uso mismo y después del servicio serán puntos clave para Easy-Lockers.
5.2      Diseño de Instalaciones
5.2.1     Ubicación
Las Tiendas de el Tambo donde se brindara el servicio de EASY LOCKERS son en los siguientes distritos San Borja, San Isidro, Miraflores, Pueblo Libre, Jesús María, Surquillo y Magdalena.
1.              Calle Bolívar Nro. 850 - Pueblo Libre
2.              Av. Bolívar 1402 - Lima - Lima - Pueblo Libre
3.              Jr. Juan Valer (Ex Cueva) 718 - Lima - Lima - Pueblo Libre
4.              Av. Sucre 1183 - Lima - Lima - Pueblo Libre
5.              Jirón República Dominicana N° 505 Jesús María
6.              Av. Garzón 1233 - Lima - Lima - Jesús María
7.              Calle Las Flores 205 Urb. Country Club - San Isidro
8.              Av. Camino Real 101 - Lima - Lima - San Isidro
9.              Av. Petit Thouars 3051 - San Isidro
10.              Av. Navarrete 449 - San Isidro
11.              Calle Chinchón Nro. 960 - San Isidro
12.              Av. Andrés Aramburú Nro. 343 Urb. Malibu - San Isidro
13.              Av. Aramburu 718 - San Isidro
14.              Av. Javier Prado Esquina con Jr. Leonardo Da Vinci Mz. J3 Lt. 17 - San Borja
15.              Jirón Morelli 225 - primer piso  local comercial N°5 - San Borja
16.              Av. San Borja Norte 996 - Lima - Lima - San Borja
17.              Av. Angamos 401 – Miraflores
18.              Avenida Schell N° 332 / 334 - Miraflores
19.              Av. Alfredo Benavides 720 - A Una Cdra. De La Vía Expresa - Lima - Lima – Miraflores
20.              Av. 28 de Julio 448 – Miraflores
21.              Av. Benavides 2220-2230 – Miraflores
22.              Av. Diez Canseco 600 esq. con Manuel Odicio – Miraflores
23.              Av. Roosevelt (República de Panamá) 6396 y Calle Miota 593 - Miraflores
24.              Av. Manuel Villarán 988 Urb. Los Sauces – Surquillo
25.              Av. Angamos Nro. 1001 (1er piso Jr. Inca 806) Lima Surquillo
26.              Calle Domingo Orué 477 – Surquillo
27.              Av. Javier Prado Oeste 900 - Magdalena del Mar
28.              Av. Pershing Nro. 479 Urb. Country Club Lima – Magdalena
29.              Jr. Leoncio Prado 892 - Lima - Lima – Magdalena
30.              Av. Pershing Nro. 479 Urb. Country Club Lima – Magdalena
 
5.3      Especificaciones Técnicas del Servicio
Diseñamos una página web como prototipo para el servicio y sea el medio por el cual los clientes puedan tomar el servicio, y para promocionar el servicio incluiremos los siguientes datos:
Direcciones de las tiendas más cercanas de acuerdo a su ubicación actual (GPS).
Disponibilidad de lockers.
Detalle de los lockers disponibles (tamaño y ubicación)
Precio 
Una vez aceptado el servicio, figurará la pantalla de pago mediante safetypay, visa y MasterCard.
Luego de confirmada la operación se le enviará un correo con los siguientes datos:
Confirmación de usuario.
Confirmación de cobro.
Confirmación de dirección elegida (Tambo).
Código de apertura de lockers.
Tiempo disponible de recojo según lo contratado.
Para luego de entregado el producto será enviada una alerta con los siguientes datos:
Confirmación horario de entrega.
Código de apertura de lockers.
En caso hubiera algún descuento o recargo, un aviso de cobro adicional.
Así mismo, si se pasa del tiempo de estadía, el lugar de almacenamiento.
 
5.4      Planeamiento de la Producción
5.4.1     Gestión de Compras
EASY LOCKERS, tiene como objetivo contar inicialmente con 30 lockers, debido a ello no contaremos con stock, y se usaran las oficinas administrativas como espacio para almacén para aquellos productos que no sean recogidos en los tiempos determinados y elegidos por los clientes. Sin embargo, podemos tomar en cuenta el servicio de mantenimiento de la página web, la cual se considera un monto anual de S/ 1,500.00.
 
5.4.2     Proveedores
Proveedor: Henan Shengwei Furniture Co., Ltd.
Producto: Casillero electrónico – mueble de acero. 
Teléfono: +8613643797316
Wechat: 874657030
Dirección: Parque de Koudian con sede en Luoyang, China
6        ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y RRHH
6.1      Objetivos Organizacionales 
Estructura Organizacional y recursos Humanos 
Objetivos Organizacionales Desarrollar y mantener el clima laboral en la empresa. 
Desarrollar capacitaciones permanentes al personal sobre en atención al cliente  
Promover, mantener y desarrollar un recurso humano altamente calificado y motivado para alcanzar los objetivos de la organización. 
Hacer que los colaboradores adopten como propio los objetivos estratégicos de la empresa y enseñarles cual es rol que cumplen de los mismos. 
Permitir la autorrealización y satisfacción de los colaboradores en el trabajo.
6.2      Naturaleza de la Organización
Buscaremos promover  un buen clima laboral entre nosotros.
Alcanzar altos estándares de satisfacción a través de 25 encuestas trimestrales a nuestros clientes y proveedores 
Realizar cursos de capacitación 1 veces al año en temas de Servicio de atención al cliente contratando una consultora externa. 
Aumentar la cantidad de seguidores en Facebook e Instagram para diciembre del 2018 en 2500 seguidores más.
Ser una empresa orientada a los logros.
Mantener nuestro compromiso con el medio ambiente, colaborando con la no impresión de papel.
Conformar un equipo de trabajo enfocado orientado y comprometido con nuestra misión y visión de la empresa.
6.2.1     Organigrama 
En una primera etapa, Easy-Lockers, iniciara sus operaciones con la siguiente estructura:
Figura 15 Organigrama
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6.2.2     Diseño de Puestos y Funciones
Para la puesta en marcha del proyecto es necesario contar con el perfil idóneo para cubrir cada uno de los puestos, los mismos que deben están alineados con el objetivo corporativo de Easy – Lockers.
v     Gerente General
Las funciones de este puesto son las de planificar, organizar, dirigir y controlar cada uno de los procesos de la empresa. 
Actividades regulares:
-          Debe tener la capacidad de planificar  y definir cada uno de los procesos internos para el lanzamiento y posterior posicionamiento en el mercado de Easy Lockers. 
-          Organizar cada una de las actividades clave por cada proceso interno definido que garantice con éxito la puesta en marcha del servicio. Búsqueda de convenios, búsqueda de alianzas estratégicas con proveedores, entre otros. 
-          Dirigir temas relacionado a la publicidad del servicio ofrecido, afianzar las relaciones con los principales clientes, fortalecer las relaciones con los distintos proveedores locales y extranjeros, así como conseguir contactos en el mercado para ampliar cartera. Por último, 
-          Controlar los resultados de cada uno de los procesos, principalmente el de Ventas y Sistemas/Operaciones estableciendo indicadores de gestión que permitan cuantificar resultados.
Condiciones ambientales:
Las labores se realizan en una oficina, equipada con mobiliario e iluminación acorde y cuenta con temperatura adecuada.
Requisitos del puesto:
-          Título profesional de administrador de empresas, ingeniería industrial, economía, contabilidad ó carreras afines.
-          Postgrado en Micro-finanzas ó equivalente (deseable)
-          Experiencia laboral mínima de 10 años.
-          Experiencia laboral como Gerente General o jefaturando áreas comerciales o afines entre 3 a 5 años.
-          Ingles intermedio.
-          Disponibilidad para viajar durante el año.
Habilidades:
-          Orientación a los resultados
-          Pensamiento analítico
-          Capacidad para trabajar en equipo y bajo presión
-          Capacidad para la toma de decisiones, con iniciativa y criterio
-          Negociación
 
v     Jefe de Sistemas / Operaciones (Logística)
La función principal de este puesto es suministrar de TI (tecnología de la información) a la empresa, formular políticas internas, planear diversas operaciones y controlar los recursos, buscando la mayor eficacia en cada uno de los procesos.
Actividades regulares:
-          Proponer, monitorear e implementar proyectos de sistemas, priorizándolos de acuerdo a los objetivos del negocio, así como las funcionalidades de cada uno.
-          Administración y soporte de sistemas existente dando soporte a los usuarios, así como administración de perfiles y cuentas.
-          Organizar, liderar y supervisar el manejo eficiente de los procesos que conforman la cadena de abastecimiento de la compañía, desde la  llegada de los productos de importación, su correcta recepción, almacenamiento  hasta  el proceso de despacho y/o distribución a los clientes.
-          Liderar procesos de mejora integral y seguimiento de mejores prácticas para garantizar un alto nivel de exactitud de inventarios.    
-          Gestionar y Control de Procesos de Comercio Exterior. 
-          Garantizar que el servicio de Easy-Lockers, se cumpla de manera integral, con cada uno de los usuarios, el mismo que debe desarrollarse sin interrupciones y de acuerdo a las necesidades del cliente.
Condiciones ambientales:
Las labores se realizan en una oficina, equipada con mobiliario e iluminación acorde y cuenta con temperatura adecuada.
 
 
Requisitos del puesto:
-          Bachiller o titulado en Ingeniería Industrial o sistemas, administración o carreras afines.
-          Diplomado en Logística y/o Administración de Recursos (Deseable).
-          Conocimiento de mejores prácticas en presentación WEB - User experience.
-          Manejo de Microsoft Office avanzado, MS Project (intermedio).
-          Experiencia mínima de 2 años en el cargo de Jefe de Almacén, Coordinador o Jefe de Operaciones de preferencia en empresas comercializadoras o centros de distribución.
-          Sólidos conocimientos en Cadena de Abastecimiento, enfocado en gestión de almacenes y Sistema de procedimientos.
-          Conocimiento de Office a nivel avanzando.
-          Disponibilidad para viajar durante el año
Habilidades:
-          Orientación a los resultados
-          Pensamiento analítico
-          Capacidad para trabajar en equipo y bajo presión
-          Capacidad para la toma de decisiones, con iniciativa y criterio
-          Alto poder de negociación y persuasión.
-          Relación y comunicación a todo nivel.
v     Jefe de Finanzas
La función principal es la gestión financiera de la empresa, siendo responsable de la planificación, ejecución e información financiera.
Actividades regulares:
-          Controlar el presupuesto asignado a nivel de programas, subprogramas manteniendo niveles de gastos pertinentes de acuerdo al presupuesto aprobado y a los plazos que para el efecto señala la ley.
 
-          Velar por la entrega de información en materias financieras presupuestarias con el fin de ser utilizadas para la toma de decisiones.
-          Confeccionar solicitudes de materiales de los centros de costo (en materia presupuestaria), con la finalidad de satisfacer los requerimientos solicitados.
-          Proponer y confeccionar el presupuesto anual de la Facultad, para determinar el gasto que se puede realizar durante el año siguiente.
-          Realizar cualquier otra actividad, de índole similar a las anteriores
Condiciones ambientales:
Las labores se realizan en una oficina, equipada con mobiliario e iluminación acorde y cuenta con temperatura adecuada.
Requisitos del puesto:
-          Bachiller en Administración/ Economía/ Contabilidad/ Ingeniería Industrial.
-          Mínimo 2 años de experiencia en funciones similares.
-          Manejo de Office intermedio.
-          Ingles intermedio
Habilidades:
-          Orientación a los resultados.
-          Administración de recursos.
-          Pensamiento analítico.
-          Capacidad para trabajar en equipo y bajo presión.
-          Capacidad para la toma de decisiones, con iniciativa y criterio.
 
v     Jefe de Ventas / Marketing
Cuya función principal es la de desarrollar planes y presupuestos de ventas, estableciendo metas y objetivos realistas pero retadores. Asimismo, calcula la demanda, pronostica las ventas y en un futuro cercano participara del reclutamiento, selección y capacitación de los ejecutivos.
Actividades regulares:
-          Preparar planes y presupuesto de ventas, debe de planificar antes de hacer cualquier actividad, reduciendo el riesgo y aumentando la rentabilidad de sus acciones.
-          Establecer metas y objetivos acorde a la coyuntura del mercado local, buscando reducir el riesgo y aumentando la rentabilidad de la empresa. 
-          Calculo de la demanda en el sector y pronosticar las ventas.
-          Realizar el seguimiento de las solicitudes de servicio para entregarlos a tiempo. Interactuando de manera personalizada con los clientes.
-          Captación, retención e incremento de cartera de clientes constante. Diseño, implementación y administración de base de datos de usuarios.
-          Desarrollar actividades de publicidad y marketing digital de manera permanente, Se busca permanecer en la mente del usuario.
-          Administra las redes sociales de la empresa (Facebook, página web).
Condiciones ambientales:
Las labores se realizan en una oficina, equipada con mobiliario e iluminación acorde y cuenta con temperatura adecuada.
 
 
Requisitos del puesto:
-          Experiencia laboral de 5 años como Jefe de Ventas o en posiciones similares en el sector retail, medios digitales o rubros afines.
-          Bachiller y/o Titulado de la carrera Administración de empresas, Ingeniería Industrial, Marketing y/o a fines.
-          Especialización en Marketing digital (deseable)
-          Contar con conocimientos en técnicas de ventas, manejo de herramientas comerciales.
-          Experiencia liderando equipos de trabajo.
-          Manejo de indicadores de gestión.
-          Manejo de Office intermedio / avanzado.
-          Ingles intermedio.
Habilidades:
-          Orientación a los resultados.
-          Pensamiento analítico.
-          Capacidad para trabajar en equipo y bajo presión.
-          Capacidad para la toma de decisiones, con iniciativa y criterio.
-          Relación a todo nivel.
6.3      Políticas Organizacionales
Una política organizacional es la orientación o directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por todos los miembros de la organización, en ella se contemplan las normas y responsabilidades de cada colaborador de la organización.
Figura 16 Políticas Organizacionales

En este sentido, si bien la empresa tendrá políticas generales y específicas, estas serán direccionadas a cumplir objetivos de rentabilidad, óptima cultura organizacional y adaptabilidad a través del tiempo.
 
6.4      Gestión Humana
Uno de los objetivos principales será las gestiones de capital humano que debe tomar acciones en para que los colaboradores adopten las políticas, valores y objetivos de la empresa.
6.4.1     Reclutamiento
En un inicio los puestos serán a través de consultoras de recursos humanos, así como personas referidas de círculos allegados para que puedan pasar el filtro necesario.
Figura 17 Web de Bolsas de trabajo online
[image: Resultado de imagen para computrabajo][image: ]
 
 [image: Resultado de imagen para computrabajo]
6.4.1.1       Políticas de reclutamiento
 
Internas:
 
Será una promoción de personal horizontal en caso los puestos sean para Jefaturas y el colaborador cuente con los requisitos.
Externas:
En caso se tenga que abrir un nuevo puesto y/o no se tenga personal que pueda realizar dichas solicitudes.
6.4.1.2       Valores
 
·         Compañerismo y entusiasmo
Nuestro principal activo debe ser los colaboradores y tener un permanente sentido de fidelidad hacía ellos para que sea reciproco.
·         Deseo de constante renovación
Sabemos que adaptarnos a las demandas de los clientes con soluciones innovadoras es vital para continuar con la fidelidad de los mismos.
·         Humildad
Siempre se puede mejorar y lucharemos para crecer, aprendiendo paso a paso y ofrecer el mejor servicio.
·         Empatía
Ofreceremos cercanía total y empatía con las necesidades de las personas.
·         Compromiso
Estamos comprometidos con nuestros colaboradores y clientes, con ello brindaremos un servicio ágil y de calidad.
 
6.4.1.3       Perfil de la empresa
 
Somos una empresa que te permitirá disponer de un espacio  de custodia para que recibas y dejes tus compras virtuales, mediante espacios de alquiler y poder guardar objetos o transferirlos a otra persona, este será un espacio seguro, cercano y cómodo. 
Para ellos nos aseguraremos de que tu experiencia sea ágil y segura.
 
6.4.2     Selección, Contratación e Inducción
·         Recepción y valoración de CV
A través de los diferentes portales de empleo, los cuales no referirán aquellos que cumplan con los requisitos indicados. Con estos datos se evalúa los perfiles enviados.
·         Contacto inicial
El responsable del proceso de selección se pone en contacto con aquellos que hayan pasado el filtro inicial y así coordinan una entrevista y dar el siguiente paso.
·         Entrevista personal
Así conocemos a nuestros posibles colaboradores y les explicamos nuestros objetivos y saber sus expectativas del puesto.
·         Entrevista técnicas
Para los puestos que requieran una serie de evaluaciones adicionales y poder confirmar sus habilidades técnicas, para también puedan saber si ello es lo que esperan del puesto.
·         Realización de pruebas
La valoración de los valores y habilidades se podrá pruebas prácticas y situacionales, y poder conocer su personalidad laboral.
·         Toma de decisión
Una vez finalizado el proceso, se valorizarán a los candidatos las diferentes pruebas y seleccionar a aquella persona que cuente con las habilidades prácticas y personalidad que se ajuste a los valores y objetivos de la empresa.
 
 
Figura 18 Proceso de Selección
[image: ]
6.4.3     Capacitación, Desarrollo y Evaluación de Desempeño
•              La capacitación para el personal es un proceso importante para la empresa porque se desea lograr un óptimo desarrollo del colaborador, se capacitará en técnicas para brindar un buen servicio de calidad en atención al cliente, ya que será la persona que tenga  contacto con los clientes externos para tratar de solucionar los problemas que se puedan realizar en la gestión la capacitación se realizará trimestralmente para ver los avances   de los colaboradores y ver si hay algo que mejorar dentro de nuestros procesos internos.
•               Se establecerá objetivos individuales para el colaborador, que estarán relacionadas con los objetivos estratégicos de la empresa, las cuales serán medidas a través de reuniones quincenales  para realizar una retroalimentación continua 
•               Se realizará evaluaciones del clima laboral a través de evaluaciones de desempeño entre los colaboradores, para medir el nivel de desarrollo como equipo que trabaja con un mismo objetivo, se realizan cada 6 meses pero previa a la revisión de desempeño se harán unos formatos one on one para retroalimentar a los colaborares y ver sus avances antes de la revisión de desempeño.
6.4.4     Motivación
La motivación laboral hacia el personal es una herramienta de gestión clave y de vital importancia para el desarrollo de la organización y consecución de objetivos organizacionales. 
Es una de las tareas fundamentales de nuestra Empresa saber cómo  los colaboradores se sienten y se identifican con nosotros al momento de desarrollar sus labores, ya que esto aumenta su desempeño. 
Es por ello que nosotros, Easy Lockers, también nos interesamos en tener a nuestro personal motivados de manera integral para ello se generará una combinación de las necesidades personales, impulso de realización y crecimiento, expectativa, desempeño, satisfacción y otros.
Como una de las medidas fundamentales será que el personal cuente con todos los beneficios de ley ofrecidos, tales como:
 
·         Sueldo acorde al mercado 
·         Compensación por tiempo de servicios.
·         Dos Gratificaciones por año.
·         Aporte Essalud
·         Aportes AFP.
·         Facilidad para que cuenten con una Entidad Prestadora de Servicios.
·         Vacaciones.
Adicionalmente, se le brindará en su centro de labores lo siguiente:
 
·         Clima laboral y ambiente confortable (el lugar de trabajo será agradable).
·         Un nivel de comunicación directa.
·         Expectativas de futuro crecimiento profesional.
·         Horario flexible de trabajo que le permitirá estudiar para culminar su carrera, actualizarse o especializarse.
·         Se le brindará todos los materiales necesarios para el buen desempeño laboral.
Reconocimiento valorando logros obtenidos.
6.4.5     Sistema de Remuneración
El sistema Remunerativo y el empleo en el sector privado en el Perú está normado por el Decreto Legislativo Nº 728, Ley de Productividad y Competitividad Laboral, llamado también el régimen de la actividad privada,  nosotros nos regimos a este Decreto.
La Empresa estará conformado por 7 personas en planilla las cuales trabajarán directamente para la empresa con todos los beneficios de ley, a ellos se les entregará Boleta de Pago mensual,  de pago de CTS, gratificaciones y con abono en cuenta de Banco BCP.
6.5      Estructura de Gastos de RRHH
 
A continuación la plantilla de los gastos del Personal
 
Tabla 3 Gastos de Personal
[image: ]
7        PLAN ECONÓMICO – FINANCIERO
7.1      Supuestos
Dentro de nuestro plan financiero estamos tomando en cuenta los siguientes supuestos presentados:
·         Los cálculos se encuentran en términos nominales
·         No considera el IGV
·         La tasa del IR es de 29,5%
·         La depreciación se realiza según la normativa de SUNAT http://aempresarial.com/web/revitem/1_15254_11584.pdf 
·         Los cálculos son expresados en soles
·         Políticas  de créditos y cobranzas
·         Tiempo del proyecto 5 años
·         Rentabilidad y riesgo
·         Préstamo 30% de inversión total.
 
[image: ]Figura 19 Supuestos

7.2      Inversión en activos
[image: ][image: ][image: ]En este cuadro podemos observar la inversión de activos, pasivos e intangibles. Para lo cual se ha considerado un mínimo de uso de herramientas, ya que el inicio de las operaciones se realizará en una de nuestras casas, así como el uso de escritorios. Además, debemos tener en cuenta que para el tema de movilidad de los productos se tercerizará el servicio.
Fuente: Propia
7.3       Estructura de costos
[image: ]Para la proyección de los ingresos estamos considerando el crecimiento conservador en ventas de un 4% anual, considerando que en nuestro país el crecimiento del e-commerce para el año 2018 es de un 16%.
[image: ]
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Propia

7.4      Estructura de financiamiento
Los socios aportaran el 70% con la finalidad de mantener la propiedad y dirección de la empresa. El aporte individual de los socios, será en partes iguales para que la propiedad, responsabilidad y decisión tenga equidad. Se considera que tendremos un 30% de la inversión necesaria sea financiado por el banco.
Sin embargo, en el escenario de un quinto socio, aportaría el valor de lo financiado por el banco y se le otorgaría un 15% de acciones, y así podrá participar de la rentabilidad obtenida. 
Tabla 6 Financiamiento Tradicional
[image: ]
Fuente: propia
 
Se considera en el caso del banco una tasa de interés activa con garantía mobiliaria BCP de 16%
Tabla 7 Tasa Mobiliaria BCP
[image: ]
7.5      Estados financieros
[image: ][image: ]A continuación presentamos los principales estados financieros analizados.
Fuente: Propia
7.5.1     [image: ][image: ]Estado de Resultados
Fuente: Propia
 
 
 
 
 
 
7.6      Flujo financiero
El proyecto será desarrollado con un capital propio del 70% y 30% financiado por banco.
Tabla 10 Flujo financiero
[image: ]
Fuente: Propia
7.6.1     Flujo financiero
Tabla 11 Flujo de caja proyectado
[image: ]
Fuente : Propia
 
 
 
 
 
 
 
7.7      Indicadores de rentabilidad
 
[image: ][image: ]El proyecto, luego de 5 años y a una tasa de descuento de 7.97%, recupera la inversión y genera beneficios adicionales de S/. 1, 195,967.
 
7.7.1     TIR
En promedio, la empresa otorga un rendimiento anual de 232%
Tabla 13 TIR
[image: ]
7.7.2     PRI
El proyecto recupera la inversión en 09  meses. Esta rápida recuperación de la inversión, también nos indica el bajo riesgo que tiene el proyecto.
Tabla 14 PRI
[image: ]
7.7.3     VPN
Por cada sol de inversión, el proyecto entrega S/. 10.79 de beneficios al cabo de los 5 años
Tabla 15 VPN
[image: ]
7.7.4     WACC y COK
De acuerdo a la información presentada, podemos obtener los porcentajes para el COK de 7,97%               que es la rentabilidad exigida por el accionista. Y un WACC de 8,96% que representa la rentabilidad del proyecto para todos los accionistas, incluido el banco.
[image: ][image: ]
 
 
 
 
 
 
Fuente: Propia

7.8      [image: ][image: ]Análisis de riesgos

Luego del análisis presentado en el cuadro anterior, podemos sustentar que la probabilidad de ganancia es del 68.91%
Tabla 18 Probabilidad de Ganancia - Accionista
[image: ]
 
 
 

8         CONCLUSIONES PERSONALES
Culminado el proyecto EASY LOCKER, puedo concluir lo siguiente:
 
Lo que motiva al consumidor peruano a utilizar con más frecuencia los canales online de compra, es la facilidad y rapidez con que realizan sus transacciones en las que adquieren diversos productos valorando así, en gran medida su tiempo. En la actualidad, el consumidor peruano no dispone del tiempo necesarios para esperar en colas, ya sea para recoger su compra online o comprar de manera física en el establecimiento de su preferencia, ya que su ritmo de vida ha ido cambiando de manera progresiva. Hay muchos usuarios, que no solo trabajan, sino que también estudian por las noches pues desean superarse, lo cual les abarca la mayor parte de su tiempo y el poco que les queda en el día, no están dispuestos a perderlo en esperar en largas colas.
 
Asimismo, uno de los principales obstáculos para utilizar medios de compra digitales es la falta de confianza en la entrega física de su compra, lo cual no deja crecer con mayor rapidez el e-commerce en el Perú. Existe una gran desconfianza del consumidor peruano no solo al pagar por la web, sino también al momento de recibir su pedido ya sea en su hogar o centro de trabajo, pues teme que lo comprado llegue en un momento inoportuno. Las entrevistas realizadas para el proyecto, así como diversas fuentes de investigación consultadas, así lo evidencian.
 
EASY LOCKER, es un proyecto muy viable ya que precisamente nace para cubrir las verdaderas razones por las que el comercio electrónico no logra despegar del todo en el mercado peruano: tiempo, seguridad y ubicación. El factor tiempo va de la mano con la ubicación. Por ejemplo el consumidor online ha solicitado recibir su compra en su centro de labores, dentro de su horario de trabajo, es porque en su casa nadie podrá recibir por él, además, las políticas de las empresas que realizan las entregas, normalmente son rígidas y solo permiten que la persona que realizo y registro la compra, sea quien reciba lo adquirido o de lo contrario el consumidor solicita el envió de su compra hasta su casa, pues en su centro de labores no está permitido recibir ningún tipo de compras personales, en cualquiera de los casos, son estas situaciones que muchas veces imposibilitan al usuario en poder recibir oportunamente su compra. Entonces, la ubicación, también es una razón que si bien es cierto no se detecta de manera simple en la investigación realizada, he podido detectar que se desprende del factor tiempo y seguridad.
 
 
Por otro lado, he detectado que si en el mercado peruano hubiera una propuesta de custodia temporal de productos comprados por los canales digitales, que verdaderamente valore el tiempo del comprador y le brinde facilidades tanto en accesibilidad de ubicación, por estar cerca a su centro de labores, universidad, entre otros, volviéndolo confiable para el usuario, el proyecto tendría grandes posibilidades de éxito. Lo cual, no solo benficiaria al proveedor y al usuario sino que también al comercio electrónico del país al volverlo mas seguro, confiable y dinámico y por ende más competitivo en la region. 
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