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Resumen ejecutivo

El siguiente Trabajo de Fin de Grado (TFG), nace de la comprension de que, aunque muchas
personas desean vender o deshacerse de su ropa, a menudo encuentran el proceso demasiado
tedioso y complicado de gestionar. Esta barrera, sumada al impacto medioambiental de la moda
rapida, ha motivado la creacion de Swaply, un marketplace que actua como intermediario en la
reventa de moda de segunda mano, ofreciendo un servicio integral que simplifica y agiliza todo
el proceso. Swaply se encarga de la gestion de principio a fin, eliminando las dificultades
asociadas a la venta particular y permitiendo que mds personas apuesten por la economia circular,

dandole asi una segunda vida a sus prendas de manera comoda y segura.

Para la elaboracion del Plan de Negocio, se han definido la mision, vision y valores de la empresa,
ademas de estructurar su modelo a través del Business Model Canvas. Se ha realizado un analisis
del entorno genérico y especifico, asi como un estudio de la competencia, terminando con una
matriz DAFO y un analisis CAME que determinan la viabilidad del negocio. Asimismo, se han
elaborado un Plan de Marketing, uno de Operaciones, un Plan de RRHH y Forma Legal y un Plan
Financiero que permiten evaluar la sostenibilidad de Swaply a corto y medio plazo. Para
garantizar un control estratégico, se ha realizado un Cuadro de Mando Integral (CMI) que facilita
la medicion del desempeiio y una Matriz de Riesgos, que identifica los principales riesgos y sus

medidas correctoras.

Mas alla de su viabilidad operativa, el modelo de negocio propuesto no solo resuelve una
necesidad en el mercado de segunda mano, sino que también contribuye al cumplimiento de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible, fomentando una economia circular y reduciendo la huella
ecologica asociada al consumo textil. Todos estos elementos en conjunto evidencian la capacidad
de Swaply para consolidarse en el mercado de la moda sostenible y convertirse en una plataforma

clave dentro del sector.

Palabras clave: marketplace, moda de segunda mano, economia circular, reventa de ropa,

innovacion, App y Web, logistica.



Abstract

The following Final Degree Project (TFG) germinates from the understanding that, although many
people wish to sell or dispose of their clothing, they often find the process too tedious and
complicated to manage. This barrier, combined with the environmental impact of fast fashion, has
led to the creation of Swaply, a marketplace that acts as an intermediary in the resale of second-
hand fashion, offering a comprehensive service that simplifies and streamlines the entire process.
Swaply handles the entire management process, eliminating the difficulties associated with
individual selling and enabling more people to embrace the circular economy, giving their

garments a second life in a convenient and secure way.

For the development of the Business Plan, the mission, vision and values of the company have
been defined, along with the structuring of its model through the Business Model Canvas. An
analysis of the general and specific environment has been conducted, as well as a competitive
study, culminating in a SWOT Matrix and CAME analysis that determine the feasibility of the
business. In addition, the following plans have been elaborated: Marketing Plan, Operations Plan,
HR and Legal Framework Plan and a Financial Plan. All of them will assess Swaply’s
sustainability in the short and medium term. To ensure strategic control, a Balaced Scorecard has
been implemented to facilitate performance measurement, along with a Risk Matrix, which

identifies key risks and their corrective measures.

Beyond its operational viability, the proposed business model not only addresses a need in the
second-hand market, but also contributes to the achievement of the Sustainable Development
Goals by promoting a circular economy and reducing the ecological footprint associated with
textile consumption. All of these elements together demonstrate Swaply’s potential to establish

itself in the sustainable fashion market and become a key platform within the industry.

Key words: marketplace, second-hand fashion, circular economy, clothing resale, innovation,

App and Web, logistics.



1. Introduccion
1.1. Introduccion al Modelo de Negocio
En los tltimos afios, el consumo de moda ha cambiado drasticamente. El auge del fast-fashion ha

provocado un aumento en la produccion y el consumo de ropa, generando preocupaciones sobre
la sostenibilidad y el impacto social. Es por esto por lo que cada vez hay mas personas interesadas
en practicas de consumo responsable como la compra de ropa de segunda mano (Amed et al.,
2023). Segln un estudio realizado por ThredUp (2024), el mercado global de ropa de segunda
mano alcanzara los 350 mil millones de dolares para 2028, con un crecimiento tres veces mas
rapido que el mercado mundial de ropa en general. De esta forma, se han incrementado la creacion
de plataformas de reventa de ropa, con el objetivo de darle una segunda vida a las prendas. Sin
embargo, muchos consumidores atn encuentran barreras en este proceso, especialmente por el
tiempo y esfuerzo que supone gestionar la venta, lo que dificulta la participacion activa de muchos

en este mercado (Dissanayake y Weerasinghe, 2021).

Ante este contexto, nuestra propuesta es crear un marketplace dedicado a facilitar la reventa de
ropa, encargandonos de todo el proceso: desde la posibilidad de recogida de las prendas, hasta su
limpieza, fotografia, y venta, eliminando las barreras de entrada como la “pereza” o falta de
tiempo. Esta solucion, responde a la necesidad que hemos detectado, alineandose, ademas, con
los Objetivos de Desarrollo Sostenible 12 y 13: Produccion y Consumo Responsables y Accion
por el Clima, respectivamente (Naciones Unidas, 2015). De esta forma, al facilitar la prolongacion
de la vida util de las prendas, también ayudaremos a reducir el impacto ambiental de la industria

de la moda (Gray et al., 2022).

1.2. Objetivos
El objetivo principal de este Trabajo de Fin de Grado, en adelante TFG, es la elaboracion y

evaluacion de un Plan de Negocio para crear un marketplace que facilite la reventa de ropa,
actuando como intermediaria entre vendedores y compradores, ofreciendo un servicio integral que

simplifique todo el proceso.

Para la consecucion del objetivo principal, estableceremos una serie de objetivos especificos que

se detallan a continuacion:

e OEIl: Analizar el mercado de moda de segunda mano y las tendencias de consumo
responsable en esta industria.

e OE2: Establecer un plan estratégico, en el que se defina la mision, vision y valores del
negocio, asi como la elaboracion de un modelo de negocio donde se concrete la propuesta
de valor en el mercado mediante el uso de la herramienta Business Model Canvas. Este
plan permitira identificar los elementos clave del negocio, como clientes, canales y

actividades, para diferenciar la propuesta en el mercado.
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e OE3: Realizar un analisis interno y externo que nos permita observar cuales son las
debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades a las que nos enfrentamos. Asimismo,
se realizara un analisis de la competencia.

e OE4: Llevar a cabo un Plan de Marketing para estudiar la viabilidad de la start-up desde
el punto de vista comercial.

e OES: Elaborar un plan de operaciones donde se detalle el proceso de recoleccion,
limpieza, fotografia y venta de las prendas. Asimismo, elaboraremos una Web intuitiva
donde los usuarios puedan registrarse y poder comenzar a vender su ropa sin
preocupaciones ni esfuerzo.

e OE®6: Elaborar un plan de recursos humanos con el fin de planificar de manera efectiva
cOomo atraer, gestionar y desarrollar el talento necesario para que la empresa funcione y
logre sus objetivos. Asimismo, describiremos cual es la forma legal mas adecuada para
la empresa que proponemos en este TFG.

e OET7: Realizar un andlisis de la viabilidad financiera del negocio a tres afios con diferentes
escenarios (optimista, normal y pesimista).

e OES: Proponer un Cuadro de Mando Integral que permita medir y evaluar el desempefio
del negocio. Esto nos permitira controlar el plan de accion para asegurar el é€xito a largo
plazo y la eficiencia en la implementacion de estrategias.

e OE9: Elaborar una matriz de riesgos que facilite identificar, evaluar y priorizar los
posibles riesgos a los que se enfrentara el negocio. Mediante esta herramienta, se
desarrollaran estrategias de mitigacion que permitan anticiparnos a los desafios y

gestionar de manera adecuada las incertidumbres.

1.3. Metodologia
La metodologia empleada para desarrollar este Plan de Negocio sera mixta, combinando un

andlisis cualitativo y cuantitativo. Esto permitira obtener una comprension integral del mercado,
asegurando que las decisiones tomadas se basen en datos veridicos y relevantes. En cuanto al
enfoque metodologico, se realizard un método inductivo, ya que se busca comprender las
necesidades y expectativas de los usuarios a través de observaciones en el mercado y datos

concretos.

En primer lugar, se realizara una revision de fuentes secundarias, académicas y profesionales,
incluyendo estudios de mercado, informes de la industria y articulos cientificos, de compaiiias de
servicios profesionales y consultoras. Dicha revision proporcionard un contexto sobre las
tendencias de reventa de ropa en el mercado. Para ello, haremos uso de bases de datos como
Google Scholar, Dialnet o JSTOR. Por otro lado, se revisaran fuentes primarias, dado que

realizaremos encuestas con potenciales usuarios y clientes, con el fin de obtener informacion
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sobre sus necesidades y expectativas. Se realizara un analisis estadistico a partir de los datos
recogidos de Google Forms, con el fin de evaluar la posible aceptacion del modelo de negocio

propuesto.

Seguidamente, se elaborard un andlisis interno de la empresa para conocer cuéles son las
principales fortalezas y debilidades de nuestra empresa. A continuacidn, se procedera a llevar a
cabo un analisis descriptivo del entorno general a través de la herramienta PESTEL. El uso de
esta herramienta nos permitird conocer las principales oportunidades o amenazas que provienen
del entorno politico, econémico, social, tecnologico, medioambiental y legal. Por su parte, para
el andlisis del atractivo de la industria emplearemos el modelo de las 5 fuerzas de Porter y un
analisis exhaustivo de la competencia. Todo esto quedara resumido en la Matriz DAFO, que nos
permitira ver de un modo visual cudles son las principales debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades de nuestra empresa y, con ello, establecer un plan de accion a través de la matriz
CAME. También se utilizara el Business Model Canvas para establecer los elementos clave de
la propuesta, como la propuesta de valor, los clientes, canales de distribucion y la estructura de

costes, brindando asi una vision clara y organizada del funcionamiento del negocio.

Una vez analizado el marco teérico global, pasaremos a la parte mas practica donde se construiran
los distintos planes de accion del negocio: Plan Comercial, Plan de Operaciones, Plan de Recursos
Humanos y forma legal y Plan Financiero. Para el desarrollo del Plan Comercial y de Operaciones,
se aplicara nuevamente el enfoque inductivo, recolectando datos y analizando casos. Asimismo,
se llevara a cabo un analisis de mercado para determinar precios 6ptimos, disefiar sistemas de
distribucion, crear alianzas con empresas de logistica y definir estrategias de comunicacion con
compradores y vendedores. También llevaremos a cabo una encuesta que serd elaborada con
Google Forms que nos permita conocer el interés de los usuarios por nuestro marketplace y el
target mas interesado en esta plataforma, para poder focalizar mejor nuestras estrategias de

comunicacion y promocion.

A continuacion, se desarrollard el Plan de Recursos Humanos, que incluird la estructura
organizativa, los perfiles de empleados, el proceso de reclutamiento y seleccion, el plan de

capacitacion, la politica de compensaciones y el clima y cultura organizacional.

Para el analisis de la viabilidad financiera, se aplicara un enfoque cuantitativo. Se elaborara una
proyeccion financiera a tres afios que incluira una estimacion de los ingresos, costos, flujos de
caja, cuenta de resultados y balance de situacion, empleando Excel para estos calculos. También
se hard uso de ratios financieras como el ROL el VAN y la TIR, que permiten evaluar la

rentabilidad y sostenibilidad del negocio a largo plazo.

Por ultimo, con el fin de gestionar y evaluar el desempeio del negocio de forma integral y
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anticiparnos a posibles riesgos, se hara uso del Cuadro de Mandos Integral y la Matriz de Riesgos,

y se redactaran conclusiones, contribuciones, futuras lineas y limitaciones.

2. Modelo de Negocio
2.1. Vision, Mision, y Valores
Visién

La vision de Swaply radica en ser la plataforma lider en hacer de cada armario el motor de cambio

para un mundo mas sostenible.
Mision

La mision de Swaply es promover un consumo responsable y consciente mediante una
plataforma innovadora y de alto potencial, disefiada para facilitar la venta, compra, donacion y
reciclaje de ropa de segunda mano en Madrid. Nuestro equipo, motivado y altamente capacitado,
se dedica a ofrecer una experiencia sencilla, accesible y sostenible a quienes buscan contribuir a
un mundo mejor. Asi, fomentamos la economia circular y reducimos el impacto ambiental,

creando sociedades mas comprometidas con la sostenibilidad y el bienestar del planeta.
Valores

1) Sostenibilidad: nos comprometemos a reducir el impacto medioambiental de la industria
textil fomentando una segunda vida de las prendas.

2) Innovacién: apostamos por soluciones tecnologicas que mejoren la experiencia del
usuario y optimicen el proceso logistico, asegurdndonos de desarrollar soluciones
creativas y efectivas.

3) Transparencia: garantizamos claridad y seguridad en cada paso del proceso, desde la
valoracion de ropa hasta la gestion de los pagos y cobros, generando confianza y
fomentando una relacion a largo plazo con cada uno de nuestros clientes.

4) Responsabilidad social: buscamos impactar positivamente en la sociedad colaborando

con Organizaciones sin Animo de Lucro mediante la donacion de ropa que no ha sido

vendida.

5) Compromiso con el cliente: ponemos a nuestros clientes en el centro de nuestras
decisiones, escuchando sus necesidades y ofreciendo un servicio personalizado, seguro y
de calidad.

6) Agilidad: nos adaptamos rapidamente a las expectativas de los consumidores y cambios
del mercado, asegurando un servicio actualizado y eficiente.

7) Simplicidad: creemos en hacer facil lo complicado. Nuestra plataforma esté disefiada para
que incluso quienes tienen poco tiempo o sienten pereza puedan vender y comprar ropa

de forma rapida, intuitiva y sin complicaciones.
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2.2. Business Model Canvas
En la figura 1, se exhibe el Business Model Canvas de Swaply. Mediante esta herramienta se

puede apreciar de forma clara la propuesta de valor de Swaply, asi como otros factores clave.

Socios Clave é Actividades Clave Propuesta de Valor @ Relacion con Cliente ® Segmento de Clientes E]
* Logistica y gestion de inventarios * Comunidad Online .
« Creacién de contenido con ONGs y * Moda sostenible y * Consumidores conscientes y
i « Transparencia, cercania
¢ Transportistas perfiles influyentes consciente f_ P Y preocupados por la
confianza
. ONGs « Desarrollo de la plataforma y Web « Nos encargamos de todo el <ostenibilidad
* Atencion al cliente L * Atencién online
* Desarrolladores y * Busqueda de almacén proceso logistico: desde la personalizada « Personas de entre 18-55
L * Blsqueda de un banco o inversor recogida en el domicilio de "
disefiadores de la App que conceda un préstamo afos que les guste la moda y
las prendas, hasta el
« Bancos ) ded compren/vendan ropa de
ingreso de dinero.
« Influencers Recursos Clave 8 o v Canales a segunda mano o tengan
* Sistema de verificacion con * Conveniencia y simplicidad . . .
. . » L intencién/quieran probar
* Shopify expertos * Alternativa de impacto:  Aplicacién movil
6 . * Familiarizados con la
« Apple y Android * AIVT\acen donaciones a ONGs  Pagina Web i
* Préstamo * Resolvemos el principal tecnologia
* Fondos Europeos . * Pop-ups
) obstaculo de la reventa:
* Informatico para el desarrollo tiempo y esfuerzo * Redes Sociales e Influencers
de la App y Web .
Estructura de Costes E Fuentes de Ingresos ﬂ
 Alquiler de un almacén « Comisién por ventas
e Salarios de verificadores de calidad e ingenieros
« Hosting Web * Publicidad
* Costes de Publicidad y Marketing « Fuente secundaria: subvenciones de administraciones publicas
e Costes de colaboracion con empresas de mensajeria
e Licencias, packaging y prima de seguros espafiolas y fondos europeos

Figura 1: Business Model Canvas Swaply. Fuente: elaboracion propia

El Business Model Canvas se divide en nueve areas: 1. Segmento de clientes, 2. Relacion con
clientes, 3. Canales, 4. Propuesta de valor, 5. Socios Clave, 6. Actividades Clave, 7. Recursos
Clave, 8. Fuentes de Ingresos y 9. Estructura de Costes. Cada una de estas areas se pueden agrupar

en cuatro bloques que seran descritas a continuacion.
Bloque I: ;A quiénes ofrecemos nuestro servicio?

Este primer bloque serd analizado con mayor profundidad en el Plan de Marketing. Aqui se

expondran de forma breve los aspectos que se incluyen en el mismo.

En primer lugar, el segmento de clientes al que se dirigird Swaply seran las personas de entre 18
y 55 afios que les guste la moda y compren/vendan ropa de segunda mano, tengan intencioén o
quieran probar a hacerlo. Comenzaremos en Madrid, centrdndonos en consumidores conscientes
y preocupados por la sostenibilidad, ademas de estar familiarizados con la tecnologia para poder

usar la App o Web.

En cuanto a la relacion con el cliente, se hara a través de un modelo hibrido, donde haya atencion
online personalizada que permitan generar un clima de confianza y cercania. Por otro lado, habra
una comunidad online donde los usuarios puedan compartir experiencias a través de resefias, con

el fin de favorecer la construccion de relaciones y fidelizar a los clientes.

Los canales utilizados para la entrega de la propuesta de valor al cliente son varios. El principal
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canal sera una App que se pueda instalar en cualquier dispositivo, ademas de una Web con servicio
de atencion al cliente. Estos canales se utilizaran para conectar a vendedores y compradores de
ropa con nosotros, que actuaremos de intermediarios. Ademas, se realizaran periddicamente Pop-
Ups y se utilizaran redes sociales propias y ajenas para llegar a los clientes y futuros usuarios tales
como Instagram o TikTok. Por otro lado, el uso de influencers especializados en moda y lifestyle
sera clave para atraer a un publico objetivo interesado en el consumo responsable. Estos
influencers podran realizar colaboraciones como sorteos, publicaciones patrocinadas o incluso

utilizar la plataforma para mostrar el funcionamiento a sus seguidores.
Bloque II: ;Qué ofrecemos a nuestros clientes?

La propuesta de valor radica en la ventaja competitiva de la empresa. Es el nucleo de la empresa

junto con el segmento de clientes, ya que de eso dependen el resto de las variables.

En este caso, la propuesta de valor es ofrecer un Marketplace de Gltima generacion que conecte a
los usuarios (tanto compradores, como vendedores de ropa de segunda mano) con nosotros, de tal
modo que funcionamos como intermediario gestionando integramente todo el proceso logistico
de compraventa de una prenda: desde la posibilidad de recogida en el domicilio, hasta la gestion

logistica y entrega final, garantizando al vendedor una experiencia sencilla y sin preocupaciones.

El modelo esta disefiado para resolver los principales obstaculos de la reventa: el tiempo y el
esfuerzo. Delegando toda la operacion en nosotros, los usuarios obtendran la maxima comodidad
y seguridad en el cobro. Ademas, ofrecemos una alternativa de impacto social en caso de que no
se venda una prenda: facilitamos su donacion a través de colaboraciones que tenemos con ONGs,

asegurando que cada articulo pueda tener una segunda vida.
Bloque III: ;Como se ofrece el servicio a nuestros clientes?

Este bloque responde a como, es decir, a las actividades, recursos y socios clave necesarios para

poder ofrecer la propuesta de valor.

Para el funcionamiento de nuestra empresa, se llevaran a cabo distintas actividades. Lo primero
de todo sera buscar un banco o inversor que nos conceda un préstamo, asi como un almacén donde
guardar la ropa. Asimismo, llevaremos a cabo actividades de logistica y gestion de inventarios,
desarrollo de plataforma y de la Web, asi como su mantenimiento, atencion al cliente y creacion
de contenido a través de colaboraciones con ONGs y perfiles influyentes. Estas actividades clave

seran explicadas en detalle en el Plan de Operaciones.

Para poder llevar a cabo dichas actividades necesitamos los recursos clave, que son todos los
necesarios para el correcto funcionamiento de nuestra propuesta de valor y servicio. En Swaply

son el almacén, el dinero obtenido a través de un préstamo, la App y la Web, infraestructura
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informatica e informaticos, y un sistema de verificacion de calidad de las prendas. Este apartado

también sera explicado en el Plan de Operaciones en mayor profundidad.

Los socios o alianzas clave que tendremos son las compafiias de mensajeria y paqueteria como
Correos, MRW o SEUR, Bancos, ONGs, desarrolladores y disefiadores de App, influencers y la
plataforma Shopify, donde sera creada la Web. Ademas, podriamos considerar como socio clave

a Apple y Android para la descarga de la App.
Bloque IV: ;Cuanto?

Este apartado explica cudles son los costes que consideramos para dar forma a la propuesta de
valor y de donde provienen los ingresos que obtendremos. Ambas areas seran descritas en detalle

en el Plan Financiero.

Con respecto a los costes, contamos con una estructura de costes que incluye costes fijos,
variables, directos e indirectos. Como coste fijo directo contamos con el salario de los
verificadores de calidad; como costes fijos e indirectos, el alquiler del almacén, hosting web, los
salarios de ingenieros, licencias y prima de seguros. Los costes variables y directos seran los
derivados de la mensajeria y compaiiias de transporte y packaging y, en cuanto a los variables

indirectos, aquellos que provienen de la publicidad y marketing.

En cuanto a los ingresos, Swaply cobrara una comision por cada venta realizada mediante el uso

de nuestro servicio. También a través de anuncios y publicidad en la App y Web.

3. Anailisis Interno
3.1. Identificacion de Recursos y Capacidades
Los recursos son activos que Swaply ya tiene o es capaz de conseguir y estan mas ligados a lo

tangible. En cambio, las capacidades son dinamicas, estan ligadas a procesos y activos intangibles

y deben encontrarse en mejora continua.
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/ Recursos \ / \

Capacidades
e Plataformaen Web y App e  Gestidn logistica
e Financiacion e  Desarrollo tecnologico

e  Relacion con clientes y ONGs
e  Atencion online personalizada
e  Comunidad Online

e Empleados e Innovacién y Desarrollo

k / K e  (Captacidn y fidelizacion de clientes /

Figura 2: Recursos y Capacidades de Swaply. Fuente: elaboracion propia

e Infraestructura tecnoldgica
e Almacén

3.2. Identificacion de la Ventaja Competitiva
La ventaja competitiva de Swaply se encuentra en su plataforma digital innovadora de ultima

generacion, disefiada para optimizar la compraventa de ropa de segunda mano, conectando a
compradores y vendedores con un modelo de servicio integral. Esta ventaja se produce cuando
Swaply posee algo que sus competidores no tienen, generando un valor diferencial en el mercado

y potencialmente mayores beneficios sostenibles.

Marketplace innovador

Resolucion de tiempo y esfuerzo

Obtencidn
Impacto social y sostenible
Barreras de imitacion
Ventaja
Competitiva Mantenimiento Adaptabilidad tecnoldgica
Mejora continua
] Derechos de propiedad
Apropiacion
Fidelizacién de usuarios

Figura 3: Obtencion, mantenimiento y apropiacion de la ventaja competitiva (OMA). Fuente:

elaboracion propia

En este caso, la ventaja competitiva de Swaply proviene de su modelo tnico de negocio basado
en un Marketplace que gestiona todo el proceso logistico: desde la posibilidad de recogida en el
domicilio hasta la entrega final de las prendas. Esto elimina las barreras habituales que existen en
la reventa de ropa, como el tiempo y el esfuerzo, creando una experiencia eficiente, comoda y
segura para los usuarios. Asimismo, ofrece una alternativa socialmente responsable al contar con

un sistema de donacidn de prendas no vendidas a ONGs, lo que permite establecer un compromiso

17



con la sostenibilidad y la sociedad, un valor cada vez mas apreciado por los consumidores.

El origen interno de esta ventaja competitiva se encuentra en la capacidad de ofrecer un servicio
que, en Espafia, todavia esta en desarrollo y cuya escasez le otorga relevancia. No hay ninguna
alternativa con el mismo nivel de personalizacion, comodidad y gestion logistica en el mercado,

haciéndola util y altamente demandada por los consumidores conscientes de la sostenibilidad.

Swaply mantendra su ventaja competitiva de forma sostenible gracias a la adaptabilidad y
escalabilidad de su plataforma digital. Ademads, se centrard en la innovacion continua de sus
servicios y procesos logisticos, de tal modo que seguira siendo relevante y duradera, accesible a

todos los clientes a lo largo del tiempo.

Otra caracteristica clave es la apropiacion de los recursos, ya que la empresa tiene la posibilidad
de generar mas valor a través de la mejora continua de la plataforma. Al gestionar el proceso
completo, Swaply puede incrementar su capacidad de generar nuevos servicios y actividades
adicionales que aumenten el valor percibido por el cliente, como nuevas funcionalidades de la

App y Web o mayores alianzas con ONGs.

Para mantener esta ventaja competitiva, Swaply debera construir barreras de entrada que
dificulten el acceso de competidores al mercado. Estas barreras seran la propiedad intelectual, los
derechos de autor y los acuerdos exclusivos con socios clave, como empresas de mensajeria,
ONGs, plataformas como Android y Apple, y colaboraciones con influencers especializados en

moda.

Como el mercado de la moda es dinamico y cambia rapidamente, la ventaja competitiva puede
ser transitoria. Por ello, cabe recalcar que Swaply estard enfocada en la mejora continua de su
plataforma y modelo de negocio, adaptandose a las nuevas demandas del mercado, habitos de
consumo e innovaciones tecnologicas. La innovacion sera clave para que la ventaja competitiva

crezca y evolucione, asegurando una rentabilidad sostenible a largo plazo.

18



3.3. Matriz de Evaluacion de Factores Internos
La Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI) permite analizar las fortalezas y debilidades

de la empresa, asignando un peso relativo a cada factor segin su impacto en la estrategia. La

puntuacion ponderada refleja el desempefio general de Swaply en referencia a sus capacidades

internas.

Fortalezas

Plataforma de ultima generacion innovadora 0,20 4 0,80
Gestion integral del proceso logistico 0,15 3 0,45
Compromiso con la sostenibilidad 0,10 4 0,40
Alianzas con ONGs e influencers especializados 0,10 3 0,30
Propuesta de valor diferenciada 0,15 4 0,60
Debilidades

Dependencia inicial de financiacion externa 0,13 2 0,26
Necesidad de crear identidad de marca en un mercado competitivo 0,11 2 0,22
Costes iniciales elevados 0,06 2 0,12
TOTAL 1,00 3,15

Tabla 1: Matriz EFI. Fuente: elaboracion propia
A continuacion, pasamos a explicar cada uno de estos factores.
Fortalezas

= Plataforma de dltima generacion innovadora
La tecnologia sobre la que se desarrolla Swaply permite una experiencia de usuario
intuitiva, segura y eficiente, facilitando las transacciones de compraventa de ropa de
segunda mano. Tiene un alto nivel de innovacion y escalabilidad, por lo que se califica
con un 4, puesto que supone un elemento clave en la diferenciacion de la empresa y su
propuesta de valor.

= Gestion integral del proceso logistico
Swaply ofrece una solucion logistica eficiente que simplifica el envio y recepcion de
paquetes, asegurando que el proceso sea efectivo para compradores y vendedores. Sin
embargo, hay aspectos que hay que optimizar, como la reduccion de tiempos de entrega
o la automatizacion de ciertos procesos, por lo tanto, se le da una la calificacion de 3 en
lugar de la maxima.

=  Compromiso con la sostenibilidad
La sostenibilidad es un pilar central del modelo de negocio de Swaply, dado que

promueve la moda circular y la reutilizacion de prendas. Como este compromiso es algo
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que le diferencia y estd plenamente integrado en la estrategia de la empresa, se le ha
asignado una calificacion de 4.

= Alianzas con ONGs e influencers especializados
Swaply va a establecer colaboraciones con organizaciones y figuras publicas que
fomenten el uso de moda de segunda mano, contribuyendo a generar confianza y mayor
visibilidad. Aun asi, como la startup esta en proceso de desarrollo, estas alianzas todavia
tienen que fortalecerse mas, por eso se le da una calificacion de 3 en lugar de 4.

= Propuesta de valor diferenciada
La combinacion de una plataforma innovadora, una logistica eficiente y la posibilidad de
donar prendas no vendidas, hace que Swaply se posicione como una opcion unica en el

mercado, por ello se le da un 4.

Debilidades

= Dependencia inicial de financiacion externa
Para desarrollar y expandir el modelo de negocio, se necesita inversion inicial, lo que
representa riesgo financiero. No es una debilidad critica, porque es comun en startups,
pero si algo que hay que gestionar, por eso se le ha puntuado con un 2. Esto se tratara con
mayor profundidad en el Plan Financiero de la empresa presentado en las proximas
paginas.

= Necesidad de crear identidad de marca en un mercado competitivo
El sector de la moda sostenible es competitivo, lo que hace que el posicionamiento de
Swaply sea un desafio. Aunque la propuesta de valor es fuerte, la empresa debe consolidar
su reconocimiento de marca, por lo que se califica con un 2.

= Costes iniciales elevados
La inversion en tecnologia, el desarrollo de la plataforma y el marketing implican altos

costes iniciales. Se pueden gestionar, pero son un reto, por ello la calificacion de 2.

En resumen, Swaply presenta una posicion interna favorable, con una puntuacion ponderada total
de 3,15. Las fortalezas mas destacadas son su plataforma innovadora, la gestion integral del
proceso logistico y la propuesta de valor diferenciada, tanto por la comodidad y seguridad que
ofrece, como la posibilidad de donacion de las prendas no vendidas. Por otro lado, las principales
debilidades son la dependencia de financiacion externa y la necesidad de crear identidad de marca
en un mercado competitivo. Esto indica que la empresa debe focalizarse en consolidar su

posicionamiento y gestionar eficientemente sus recursos financieros.
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4. Analisis Externo

Para poder comprender de forma integra y sencilla el entorno del que se rodea Swaply, es preciso
realizar un andlisis externo del entorno. Primero, se realizara un analisis del entorno general a
través de la herramienta PESTEL. Después, se utilizara la herramienta de las 5 Fuerzas de Porter
para analizar el entorno especifico. Por ultimo, se empleara el Blue Ocean Canvas para realizar

un analisis de la competencia.

4.1. Analisis del Entorno General: PESTEL
El anélisis del macroentorno es esencial para poner en contexto a Swaply, especialmente por

las situaciones externas que afectan a todos y en las que no tenemos influencia. El andlisis
PESTEL permite entender los factores politicos, econdmicos, sociales, tecnologicos,
medioambientales y legales que afectan a la empresa. En la figura 4 se puede observar un
resumen de cada uno de los factores identificados en las distintas areas de las que se compone

esta herramienta.

Analisis PESTEL
| | | |
| | | |
Factores

Medioambien
tales

Factores
Legales

Factores Factores Factores Factores
Politicos Econdmicos Sociales Tecnologicos

NN N

¢ Inestabilidad * PIB * Acceso * I | * Derechos
¢ Fragmenta- mas selectivos tecnolégico ambientales
cion politica * Inflacion » Usode « Agenda * Reciclaje » Regulaciones
e Falta de . lataformas Espafa Digital
acuerdos * Tipos de P ) 2026 ¢ Tendencias de RSC
online consumo
sélidos ¢ Leyes sobre
interés * Valores RSC s e-commerce .
e Leyes de o Cambio e Procesos de comercio
economia oltoral + Tendencias produccion electrénico
circulary tecnoldgicas

NG AN AN AN AN )

Figura 4: Analisis PESTEL. Fuente. elaboracion propia
Factores Politicos

El entorno politico espafiol, en 2024, se ha encontrado caracterizado por un nivel de
inestabilidad elevado, a causa de las crisis energéticas e inflacionarias provocadas por los
conflictos bélicos y la pandemia, que han provocado el crecimiento de la deuda publica.

Ademas, la fragmentacion politica y la falta de acuerdos sé6lidos en el Congreso dificultan

21



la implementacion de politicas a largo plazo, generando incertidumbre en el tejido empresarial
(Lopez, 2024). Esto conlleva a una amenaza que hay que considerar, puesto que la
fragmentacion politica puede producir cambios en las normativas aplicables a nuestra

empresa, afectando a la logistica, costes operativos e incentivos fiscales.

En este contexto, hay un impulso hacia la sostenibilidad y la economia circular, que se ha
convertido en prioridad para muchos partidos politicos con el fin de cumplir con los
compromisos internacionales, como los Objetivos de Desarrollo Sostenible y el Pacto Verde
Europeo. Esto podria traducirse en subvenciones para empresas como Swaply, ya que
promueve la Responsabilidad Social Corporativa (RSC). Ademas, las leyes de economia
circular y reciclaje podrian favorecer el entorno de nuestro modelo de negocio, ya que se
basa en la reventa de ropa. Estas iniciativas suponen una oportunidad, debido a que
consolidarian nuestro posicionamiento en el mercado y ayudaria a fortalecer las alianzas

estratégicas con ONGs (Roldan, 2024).

Factores Econémicos

En cuanto al entorno econdmico, la inflacion es un desafio clave actual que supone una
amenaza para la empresa, dado que afecta especialmente a los precios de la energia y
consecuentemente, los de transporte y logistica (Ministerio de Hacienda, 2024). En el caso de
nuestro modelo de negocio, la inflacion puede suponer tanto una oportunidad, ya que muchos
consumidores buscan alternativas mas economicas a la moda tradicional, como una amenaza,
porque al incrementarse los costes logisticos, se reducen los margenes de beneficio para la

empresa.

Por otro lado, aunque el Banco Central Europeo (diciembre de 2024) ha comenzado a reducir
los tipos de interés en respuesta a la inflacion (3,15%), siguen siendo elevados. Esta situacion
tiene un impacto directo en la financiacion especialmente de startups como la nuestra, al
depender en gran medida de préstamos bancarios para financiar las operaciones iniciales. Esto
supone una amenaza ya que puede aumentar el coste de capital necesario para desarrollar el
Marketplace, afectando la viabilidad financiera en sus etapas iniciales. No obstante, esto
estimula la busqueda de otras formas de financiacion como subvenciones publicas o

inversores privados, mencionadas en apartados anteriores.
Factores Sociales

A causa del empeoramiento de la economia espafiola, especialmente tras la pandemia, los
consumidores son mas selectivos a la hora de realizar sus compras, fijandose mas en la
relacion calidad-precio. Ademas, los consumidores espafioles han incrementado el uso de

plataformas online, ya sean Apps o Webs para realizar sus compras, lo que supone una
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oportunidad para Swaply, pues su modelo de negocio se materializa en una plataforma asi
(KPMG, 2020).

Del mismo modo, cada vez mas consumidores priorizan valores como la sostenibilidad, la
responsabilidad social y la economia circular, pasando la RSC de ser una opcion para las
empresas a ser un factor fundamental para su triunfo (Nufiez, 2020). Ademas, los jovenes,
millenials y generacion Z, representan una gran parte de los compradores de ropa de segunda
mano y valoran las empresas que promueven practicas éticas al estar mas concienciados con
la sostenibilidad (Garcia, 2024). Este cambio cultural fortalece el posicionamiento de
nuestro Marketplace sostenible, alineandose con las tendencias sociales actuales, por lo que

es una oportunidad.

Factores Tecnologicos

El entorno tecnoldgico en Espaiia estd influenciado por la agenda Espaiia Digital 2026, una
estrategia que tiene como objetivo impulsar la transicion tecnoldgica del pais y consolidar su
posicion como lider en tecnologia e innovacion. En la agenda hay planes especificos para
pymes y startups como el programa “Acelera Pyme”, que supone una oportunidad porque
podria proporcionar recursos, formacion y asesoramiento, facilitando el desarrollo y la

escalabilidad de nuestra empresa (Ministerio de Economia, Comercio y Empresa, 2022).

También es relevante destacar el aumento constante en digitalizacion que tiene Espafa, que
se traduce en un rapido crecimiento del e-commerce, por la confianza de los consumidores
en los sistemas de pago electronicos y el incremento de uso de dispositivos tecnologicos para
hacer compras por internet. De hecho, en el ultimo trimestre de 2023, la facturacion
procedente del comercio online alcanzo los 22,5 millones de euros dentro de Espaia,
considerandose maximo historico (Orus, 2024). Este rapido crecimiento del e-commerce
refuerza el buen entorno para el desarrollo de nuestro Marketplace, siendo una oportunidad.
La tecnologia en crecimiento, la facilidad de acceso y el modelo de negocio basado en la
economia circular y la seguridad, hacen que nuestro Marketplace sea una opcion atractiva

para los consumidores.

Factores Medioambientales

La Union Europea esta llevando a cabo iniciativas como el Pacto Verde Europeo y leyes
relacionadas con la economia circular, con el fin de reducir las emisiones de gases de efecto
invernadero (Consejo de la Union Europea, 2024). Para nuestro modelo de negocio, esto se
puede considerar una oportunidad, dado que al estar alineado con estos objetivos puede recibir
incentivos economicos y apoyo publico. No obstante, puede suponer también una amenaza

porque las regulaciones medioambientales requieren inversiones iniciales adicionales en
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procesos logisticos sostenibles o en certificaciones ambientales.

La moda rapida se ha convertido en una de las principales preocupaciones por su contribucion
en el agotamiento de recursos, la contaminacion y la generacion de residuos textiles. Segun
la Camara de Comercio de Sevilla (2023), la industria estd empezando a responder a estos
inconvenientes a través de la adopcion de practicas mas responsables como la transicion
a la economia circular. Esto presenta una oportunidad, ya que los consumidores exigen
soluciones mas responsables, ademds de mostrar interés en alternativas como la compra de

ropa de segunda mano.

Factores Legales

En Espaiia, las leyes sobre comercio electronico garantizan la proteccion del consumidor, la
transparencia en las transacciones y el cumplimiento de la normativa sobre la proteccion de
datos (Ley 34/2002, de 11 de julio, 2002). Cumplir con estas regulaciones genera confianza
entre los usuarios, fomentando la retencion y fidelidad de clientes, por lo que se considera

una oportunidad.

Asimismo, y como se ha mencionado antes, en la Union Europea se esta incentivando el
reciclaje y penalizando las practicas contaminantes mediante regulaciones de RSC, segin lo
establecido por el Consejo de 1a Union Europea (2024). Por ello, para nuestra empresa Swaply
esto es una oportunidad, debido que, al demostrar practicas sostenibles como la participacion
en la economia circular, nos podriamos beneficiar de reducciones fiscales o ventajas

competitivas.

En la figura 5 se muestra un resumen de la clasificacion como amenaza u oportunidad de los

factores analizados con la herramienta PESTEL para Swaply.
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Figura 5: Amenazas y Oportunidades extraidas del analisis PESTEL. Fuente: elaboracion propia

4.2. Analisis del Entorno Especifico: 5 Fuerzas de Porter
Tras haber realizado el andlisis del entorno general a través de la herramienta PESTEL, es

esencial hacer un analisis mas profundo y cercano a Swaply. Es el analisis del entorno

especifico o del sector para ver su atractivo. Para ello, emplearemos la herramienta de las 5

fuerzas de Porter desde el punto de vista de la demanda, con un analisis de las necesidades, y

de la oferta, centrandonos en el servicio y competidores.

Esto se observa en la siguiente figura 6.

Amenaza de nuevos

competidores

Poder de negociacién de los

clientes

Rivalidad
entre

competidores

Poder de negociacién de los
proveedores

Amenaza de productos

sustitutivos

Figura 6: Matriz 5 Fuerzas de Porter. Fuente: elaboracion propia
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A continuacion, se detallan cada una de las 5 fuerzas de Porter:

1) Rivalidad entre Competidores: Media-Alta

El mercado de moda de segunda mano estd en auge (Amed et al., 2023), y cuenta con
competidores muy consolidados como Vinted u otros menos conocidos como Micolet y Percentil,
pero con gran presencia en el mercado. Estas plataformas ofrecen servicios similares en términos
de reventa de ropa. Ademas, algunas marcas tradicionales como ZARA han comenzado a habilitar
en su plataforma una seccion, en este caso Zara Pre-Owned, para la reventa de ropa de su marca,

intensificando la competencia.

Swaply tiene la posibilidad de destacar con nuestra propuesta de valor inica que combina
comodidad, sostenibilidad y un impacto social positivo, asi como la gestion integral del proceso
logistico y la colaboracion con ONGs para dar una segunda vida a las prendas no vendidas. Al
centrarnos en una experiencia de usuario mayor, nos posicionamos como un actor relevante en el
mercado competitivo y con gran potencial para crecer. Por ello, la rivalidad media-alta la
consideramos un incentivo para innovar y diferenciarnos, con el objetivo de captar un publico

cada vez mas comprometido con el consumo consciente y ético.

2) Poder de Negociacion de los Proveedores: Medio-Bajo

El modelo de negocio de Swaply se basa en la venta de ropa de segunda mano, por lo que los
proveedores principales son los usuarios que ofrecen sus prendas para venderlas. Esto lleva a una
reduccion del poder de negociacion de los proveedores tradicionales como los fabricantes de ropa
en el sector. No obstante, al requerir colaboracion con empresas de logistica como MRW, SEUR
o Correos para la recogida y entrega de prendas, su poder puede aumentar en funcion de la
disponibilidad de sus servicios. Por lo tanto, el poder de negociacion de los proveedores es medio-
bajo, porque, aunque los proveedores tradicionales tienen poco poder, las empresas de logistica

pueden influir en los costes operativos.

3) Poder de Negociacion de los Clientes: Medio-Alto

Los clientes tienen acceso a muchas plataformas de reventa de ropa como Vinted, Micolet y
Percentil, lo que aumenta su capacidad para comparar precios, condiciones y experiencias de
usuario. Asimismo, los consumidores de moda a través de estas plataformas suelen ser exigentes
con la transparencia y seguridad, lo que les da un mayor poder de negociacion
(PricewaterhouseCoopers, 2024). Sin embargo, nosotros ofrecemos un servicio distinto, con

logistica integral y donacion a ONGs, pudiéndose moderar el poder de negociacion de los clientes.
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4) Amenaza de Productos Sustitutivos: Media-Alta

En este caso, existen distintas alternativas a la compra en un Marketplace de segunda mano. En
primer lugar, las tiendas fisicas de segunda mano o vintage. También, plataformas donde los
usuarios gestionan sus propias ventas como Vinted y, por ultimo, opciones de alquiler de ropa.
Estas opciones representan una competencia indirecta para nuestra empresa, ya que satisfacen la
misma necesidad de forma distinta. Puesto que la amenaza es elevada, es crucial tener una
propuesta de valor diferenciada para reducir su impacto, ademas de implementar estrategias como
destacar las ventajas Unicas de Swaply frente a otras opciones, como la verificacion de cada

prenda, el impacto positivo en ONGs o la seguridad en todo momento del usuario.

5) Amenaza de Nuevos Competidores: Media

Entrar al mercado de reventa de ropa online tiene barreras relativamente bajas, dado que existen
plataformas como Shopify que facilitan la creacion de Marketplaces. Aun asi, diferenciarse en
términos de experiencia del usuario, servicio ofrecido y sostenibilidad, ademas de en nuestro caso,
la colaboracion con ONGs, dificulta el desarrollo de empresas similares. Unido a esto, se

encuentra la inversion inicial, que supone una barrera para nuevos entrantes.

Por otro lado, hay barreras intangibles como la base solida de usuarios y su confianza depositada
en la App y Web que dificultan la entrada de nuevos competidores. Por esto, podemos decir que
hay una amenaza media, puesto que, aunque el sector es accesible, la diferenciaciony la confianza

del consumidor son clave y presentan desafios para nuevos entrantes.

En la siguiente figura 7 se muestra un resumen de como queda el analisis de las 5 Fuerzas de
Porter, concluyendo que el atractivo del sector en el que Swaply quiere participar es

moderadamente alto, por el equilibrio entre las oportunidades y desafios identificados.
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Figura 7: Resumen 5 Fuerzas de Porter. Fuente: elaboracion propia

4.3. Analisis de la Competencia: Blue Ocean Canvas
Una vez analizado el entorno general con la herramienta PESTEL y el especifico con las 5 Fuerzas

de Porter, se procedera a analizar el entorno competitivo y los competidores. A continuacion, se
presentan las empresas del sector mas relevantes, también dedicadas a la reventa de ropa: Vinted,
Micolet y Percentil. La herramienta matriz permite estudiar la competencia y comprenderla en
funcion de distintas variables de éxito: el alcance geografico, la propuesta de valor unica, la
comision para vendedores, el soporte y garantias, el rango de precio de los productos y el impacto

ambiental.

La seleccion de estas variables se ha basado en los modelos de negocio de cada una de las
plataformas. Ademas, se han considerado factores estratégicos alineados con la mision y vision
de Swaply, garantizando que la evaluacion de 1a competencia refleje los aspectos criticos para la
diferenciacion y éxito del proyecto. Estas variables han sido discutidas y aprobadas por todas las

fundadoras de Swaply, asegurando la coherencia con los objetivos de la empresa.
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Tabla 2: Cuadro de muestra de competidores del sector. Fuente: elaboracion propia.

Informacion obtenida a partir de las pdginas oficiales de Vinted, Micolet y Percentil, referenciadas en la

bibliografia.
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Una vez han sido seleccionadas las variables de éxito, se puede hacer uso de la herramienta Blue
Ocean Canvas u Océano Azul introducida por Chan Kim y Mauborgne, que ayudara a encontrar

mercados no explotados o con potencial en funcion de la competencia.

I . Vinted

Oce/

n BN Micolet

+ m
i _—
Blue ( Blue Ocean

Alcance Propuesta de Comisién para Soporte y Rango de Impacto
e P N precio de los
geografico valor Gnica vendedores garantias medioambiental
productos

Figura 8: Matriz de muestra de competidores del sector — Océano Azul. Fuente: elaboracion propia

En la figura 8, se aprecia como hay un posible Blue Ocean que representa una oportunidad unica
de crecimiento y generacion de valor, alineadas con las tendencias actuales y las necesidades

insatisfechas de los consumidores.

Existe una creciente demanda por parte de los consumidores hacia marcas que prioricen la
sostenibilidad y reduzcan su impacto ambiental (Gray et al., 2022). Aunque algunos competidores
han comenzado a explorar esta dimension, no existe un claro lider en el mercado que combine
practicas ecologicas innovadoras con un compromiso integral hacia el medioambiente. Por ello,
nuestra propuesta se basa en la donacion de prendas que no han sido vendidas, con el fin de reducir
el desperdicio textil, promover la economia circular y minimizar la huella de carbono al no

descartar prendas innecesariamente para producir textiles nuevos.

En relacion con la propuesta de valor, es importante ofrecer un valor que los competidores no
cubran. Por eso, Swaply ofrece una gestion integral del proceso logistico, para reducir el tiempo
y el esfuerzo que supone vender ropa por las plataformas convencionales. Asimismo, la

plataforma cuenta con servicios afiadidos innovadores para facilitar la interaccion, el seguimiento
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Analisis interno

Analisis externo

y la seguridad en cada transaccion.

Por ultimo, el soporte al cliente y las politicas de garantias son aspectos clave para construir
confianza y fidelidad. Sin embargo, los competidores, Vinted, Micolet y Percentil, no han
priorizado este area como un elemento diferenciador. Nuestra estrategia, por lo tanto, consistira
en establecer politicas de garantias mayores y flexibles para mejorar la experiencia del usuario,
ofrecer atencion online y personalizada al cliente, asegurando una respuesta rapida y eficaz e

introducir procesos de verificacion de calidad de las prendas.

5. Analisis DAFO y CAME

Tras explicar el recurso diferenciador que permite obtener la ventaja competitiva (analisis interno)
y el campo de actividad (andlisis externo), podemos obtener un resumen del andlisis mediante la
matriz DAFO, que determina la importancia de conocer y controlar las debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades a las que se enfrenta Swaply. Las debilidades y fortalezas se extraen

del analisis interno, mientras que las amenazas y oportunidades, del externo.

Aspectos negativos Aspectos positivos
Debilidades Fortalezas
* Dependencia inicial de financiaciéon externa ¢ Plataforma de ultima generacién innovadora
 Necesidad de crear identidad de marca en un * Gestion integral del proceso logistico
. e Compromiso con la sostenibilidad
mercado competitivo
o ¢ Alianzas con ONGs e influencers especializados
¢ Costes iniciales elevados
e Propuesta de valor diferenciada
Oportunidades
Amenazas ,

* Leyes de economia circular y reciclaje

¢ Inestabilidad politica * Inflacion y tipos dg interes
e Consumidores mas selectivos

* Fragmentacion politica o Cambio cultural

* Inflacién y tipos de interés ¢ Crecimiento del e-commerce

® Pacto Verde Europeo * Pacto Verde Europeo
¢ Transicién a la economia circular

¢ Alta rivalidad entre competidores .
¢ Leyes sobre comercio electronico

* Poder de negociacién medio-alto de los clientes * Diferenciacién por sostenibilidad

¢ Amenaza de productos sustitutivos * Propuesta de valor tnica

* Amenaza de nuevos competidores ¢ Confianzay soporte al cliente

« Dependencia de proveedores logisiticos ¢ Tendencia del crecimiento del mercado

P P g e Barreras intangibles para nuevos entrantes (comunidad de usuarios
) k fieles) )

Figura 9: Matriz DAFO. Fuente: elaboracion propia

A continuacion, los resultados de la Matriz DAFO seran analizados a través de la herramienta
CAME, que consiste en corregir las debilidades, mantener las fortalezas, afrontar las amenazas y

explotar las oportunidades.
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Las debilidades de Swaply se pueden corregir de las siguientes formas:

a)

b)

c)

Dependencia inicial de financiacidén externa: a través de la diversificacion de fuentes de

financiacion buscando subvenciones gubernamentales, asociaciones con ONGs o
programas de aceleracion para startups. También se podria crear un plan financiero que
reduzca la dependencia de financiacion externa mediante la reinversion de los beneficios.

Necesidad de crear identidad de marca en un mercado competitivo: desarrollando una

estrategia solida centrada en los valores de Swaply. Diferenciarse a través de campaias
en redes sociales con influencers que cuenten su experiencia. Ademas, se pueden lanzar
campafias especificas en las que se destaquen los impactos medioambientales positivos
logrados por los usuarios al utilizar la plataforma o mostrar el nimero real de personas
ayudadas con las donaciones de ropa.

Costes iniciales elevados: negociando acuerdos con proveedores a cambio de visibilidad

como socios sostenibles, tanto en la App como en la Web.

Las amenazas de Swaply halladas en el andlisis se podran afrontar de las siguientes formas:

a)

b)

d)

g)

Inestabilidad politica: monitorizando la evolucion politica para estar al tanto de cambios
en las regulaciones y crear un depdsito de dinero para usar en momentos de inestabilidad.

Fragmentacion politica: eligiendo a alguien dentro de la empresa que se haga responsable

de supervisar el cumplimiento normativo y adaptando las operaciones de la empresa.

Inflacién y tipos de interés: reduciendo la exposicion a los tipos de interés mediante

acuerdos de financiacion a una tasa de interés fijo. Asimismo, es importante optimizar la
cadena de valor para que se compensen los efectos de la inflacion y ofrecer promociones
o incentivos a los vendedores para mantener el flujo de productos en la plataforma.

Pacto Verde Europeo: posicionando a la empresa como un referente a través de la

publicacion de informes periodicos sobre el impacto ambiental positivo de la plataforma

y su alineacion con los objetivos del Pacto Verde Europeo.

Alta rivalidad entre competidores: llevando a cabo una estrategia basada en la
diferenciacion a través de posicionarse como la opcion mas sostenible, de un proceso de
venta que incluya la recogida en casa y precios transparentes, y de incluir un sistema de
fidelizacion que incentive a los usuarios a seguir usando Swaply. Por ¢jemplo, un sistema
de puntos que se conviertan en cupones de descuento para proximas compras.

Poder de negociacion medio-alto de los clientes: ofreciendo mas valor y transparencia

que la competencia y mejorando la experiencia con atencion al cliente personalizada y
rapida.

Amenaza de productos sustitutivos: haciendo hincapié en el impacto positivo de Swaply,

mediante campafias de concienciacion sobre las desventajas de la moda rapida y el valor
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h)

de la economia circular. Ademas, facilitando el proceso de venta y compras y asociando
a la empresa con influencers sostenibles para reforzar la imagen de marca.

Amenaza de nuevos competidores: construyendo barreras de entrada basadas en la

comunidad y la confianza. Asimismo, crear contenido educativo sobre moda sostenible,
potenciando el boca a boca y fomentando la fidelizacion de los usuarios con sistemas de
recompensa.

Dependencia de proveedores logisticos: diversificando y optimizando la logistica a través

de negociaciones con las empresas colaboradoras.

Las fortalezas de Swaply se podran mantener de las siguientes formas:

a)

b)

Plataforma de tltima generacién innovadora: invirtiendo en la mejora continua de la

plataforma. Se realizaran encuestas periodicas para obtener feedback de los usuarios y
aplicar las mejoras a partir de la informacion obtenida de los comentarios y resefias.

Gestion integral del proceso logistico: automatizando procesos logisticos y tratar de

reducir tiempos de entrega implementando un sistema de seguimiento real que informe a
los usuarios sobre el estado de sus paquetes.

Compromiso con la sostenibilidad: garantizando que todos los procesos de la empresa

cumplan con los estandares de sostenibilidad y comunicar los logros de manera
transparente.

Alianzas con ONGs e influencers especializados: ampliando las alianzas con ONGs y

realizando campanas conjuntas con influencers para educar a los consumidores.

Propuesta de valor diferenciada: comunicando claramente las ventajas de usar nuestra

plataforma, como la recogida a domicilio y la opcidon de donacion, haciendo hincapié en
como benefician a los usuarios y al planeta. Una forma seria creando videos explicativos

para redes sociales que muestren el proceso y las ventajas que supone.

Las oportunidades de Swaply se podran explotar de las siguientes formas:

a)

b)

Leyes de economia circular y reciclaje: aprovechando incentivos fiscales y subvenciones
que estén dirigidas a empresas sostenibles.

Inflacion y tipos de interés: presentindonos como alternativa asequible mediante

campaifias publicitarias frente a los precios de comprar ropa nueva.

Consumidores mas selectivos: ofreciendo informacion detallada y transparencia sobre los

productos y su impacto ambiental.

Cambio cultural: apoyando la tendencia hacia el consumo consciente realizando

campafias de concienciacion.

Crecimiento del e-commerce: ampliando la presencia online mediante publicidad enredes

sociales como Instagram o TikTok. Ademas, se pueden ofrecer descuentos exclusivos

para los usuarios que realicen un primer pedido.
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g)

h)

)

k)

b

Pacto Verde Europeo: usando la alineacion con este pacto como una ventaja en
comunicacion.

Transicion a la economia circular: involucrando a los consumidores a través de la

introduccion de incentivos, como descuentos, para los que vendan o donen ropa a través
de la plataforma.

Leyes sobre comercio electrdnico: contratando un asesor legal especializado que se

asegure del cumplimiento de estas leyes, para destacar como una empresa en la que los
usuarios pueden confiar.

Diferenciacién por sostenibilidad: implementando métricas visibles de impacto

ambiental, como las prendas ahorradas o el numero de hogares ayudados gracias a la
donacion. También ofreciendo un packaging 100% eco-friendly y creando campafias de
sensibilizacion.

Propuesta de valor tinica: mediante la oferta de recogida de ropa, la permisibilidad de

donaciones a través de la plataforma y creando un sistema en el que se pueda ver los
ingresos que obtiene el vendedor con su venta de ropa.

Confianza y soporte al cliente: implementando una atencion al cliente personalizada y

virtual, ofreciendo garantias de autenticidad y calidad y disefiando una App y Web

intuitivas con seguimiento de pedido.

Tendencia de crecimiento del mercado: estableciendo colaboraciones con influencers,
creando publicidad dirigida a consumidores de moda y/o respetuosos con el medio
ambiente y creando campafias de concienciacion sobre los beneficios de la moda circular.

Barreras intangibles para nuevos entrantes: recompensando la lealtad de los usuarios con

descuentos, invirtiendo en creacion de contenido para Redes Sociales y creando eventos

0 pop-ups para fidelizar a los usuarios.
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6. Plan de Marketing

A continuacion, se elaborara un analisis de las necesidades del cliente y de la estimacion del
potencial en el mercado que tiene Swaply, con el objetivo de alcanzar la ventaja competitiva de
una manera sostenible en el tiempo y defendible frente a sus competidores. Se disefiara una
estrategia de Marketing acorde al Plan Operativo que trata de aumentar las prendas vendidas y los

margenes de beneficio.

6.1. Analisis del Mercado
El mercado global de articulos de segunda mano ha mostrado un crecimiento importante en los

ultimos afos y se proyecta que la tendencia contintie. Se espera que el tamafio de mercado de
articulos de segunda mano alcance los 194,12 mil millones de euros en 2023, y se estima que
superara los 276 mil millones en 2026. Detrds de este crecimiento, se encuentra una mayor
conciencia sobre la sostenibilidad y la economia circular, asi como el incremento de plataformas

digitales que facilitan la compra y venta de productos usados (Statista, 2024).

En concreto, el segmento de la ropa de segunda mano ha ganado relevancia. Se estima que, en
2028, este mercado alcance un volumen de negocio de 322 mil millones de euros (Orus, 2024).
Esto representa una oportunidad considerable para Swaply, dado que busca posicionarse en un
sector que esta en expansion alineandose con las tendencias actuales de consumo responsable y

sostenible.
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Figura 10: Tamario del mercado de ropa de segunda mano a nivel mundial entre 2021 y 2028 (valor del
mercado en miles de millones de euros). Fuente: elaboracion propia
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En cuanto al mercado de segunda mano en Espafa, ha ido evolucionando gracias a la tecnologia
y aplicaciones digitales, favoreciendo la eliminacion de los prejuicios asociados a la compra de
articulos ya usados. Actualmente, comprar productos de segunda mano se ha convertido en una
practica comun y bien aceptada. Segun datos de Milanuncios, este mercado genero
aproximadamente 5.500 millones de euros en Espafia en 2023, lo cual refleja un cambio en la

mentalidad de los consumidores (Navas, 2024).

Ademas, seglin una encuesta realizada por Statista en 2024, en la que participaron 2.029 personas
de entre 18 y 64 afios, la ropa es el producto de segunda mano que mas compran los espafoles.
Esto refleja que cada vez hay un mayor deseo por frenar la compra de fast fashion y apuestan por

un consumo mas sostenible, alargando la vida util de los productos (Statista, 2025).

Dado el crecimiento sostenido del mercado de la moda de segunda mano, es fundamental analizar
el potencial especifico que Swaply puede alcanzar dentro de este sector. Para ello, utilizamos el
modelo TAM, SAM, SOM, que permite analizar desde el tamafio total del mercado hasta la parte

a la que realmente podemos llegar en funcion de la estrategia y las capacidades operativas.
TAM (Total Addressable Market 0 Mercado Total)

El TAM representa el tamafio del mercado total en términos de demanda. Para estimarlo con
precision, es necesario calcular el mimero total de consumidores que participan en la compra de
ropa de segunda mano en Espafia. Para ello, se ha tomado como referencia el dato aportado por
la Asociacion Espaiiola de Recuperadores de Economia Social y Solidaria (AERESS), que indica
que uno de cada cinco espafioles compra prendas de segunda mano (Pinker Moda, 2023). Seglin
los datos mas recientes del Instituto Nacional de Estadistica (INE), la poblacion total en Espafia a
1 de enero de 2025 es de 49.077.984 habitantes (INE, 2025). Aplicando esta proporcion, el

mercado total estaria compuesto por aproximadamente 9.815.600 consumidores.
SAM (Served Available Market 0 Mercado Disponible)

El SAM hace referencia al mercado disponible, es decir, en este caso al que es accesible a través
de canales online. En Espafia, el 64% de los consumidores adquiere productos de segunda mano
a través de plataformas de compraventa entre particulares (BNP Paribas, 2024). Haciendo el

porcentaje al TAM estimado, obtendriamos un SAM de 6.281.984 consumidores.
SOM (Serviceable Obtainable Market o Mercado Objetivo)

Por ultimo, el SOM representa la porcion del SAM a la que Swaply puede acceder en sus primeros
afos, considerando sus limitaciones operativas y logisticas. Swaply iniciara su actividad
exclusivamente en Madrid, por lo que debemos calcular la proporcion de mercado que

corresponde a esta region.
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Madrid representa aproximadamente el 14,3% de la poblacion total de Espafia (INE, 2024). Si
extrapolamos esta proporcion al SAM de 6.281.984 usuarios, el mercado potencial en Madrid
seria aproximadamente de 898.324 usuarios. No obstante, no toda la poblacion esta dentro del
publico objetivo de Swaply y existen limitaciones logisticas en sus primeros afios. Considerando
estos factores, estimamos que Swaply podra captar entre un 1,5% y un 3% del mercado de segunda

mano online en Madrid, lo que supone un SOM de entre 13.475 y 26.950 consumidores.

6.2. Analisis del Cliente
El siguiente andlisis se basa en los datos recogidos a través de una encuesta que realizamos a 185

personas sobre la percepcion y uso de plataformas de compraventa de ropa de segunda mano. El
objetivo principal era comprender el comportamiento, motivaciones e impedimentos de los
usuarios en este sector, asi como definir el perfil del cliente al que nos vamos a dirigir. En el anexo

de este TFG se puede ver la encuesta realizada.

Primero, procedemos a analizar los datos de la encuesta. En cuanto a los habitos de compra y
venta, un alto porcentaje de los encuestados, tal y como podemos apreciar en la figura 11, tiene
ropa que desea desechar, lo que indica una necesidad de soluciones de reutilizacion. La mayoria
de estas personas han usado plataformas de reventa, con experiencias generalmente buenas.
Ademas, los principales motivos a los que hacen referencia para comprar ropa de segunda mano
(ver figura 12), sin contar a los que nunca compran, son: el precio, la originalidad y el poder
encontrar prendas que se encuentran fuera de stock en las tiendas. A pesar del interés, gestionar
la compra y venta de ropa en estas plataformas lo perciben como tedioso y, a parte, muchas

personas sienten desconfianza en este tipo de transacciones (ver figura 13).

¢Tienes ropa de la que te quieres deshacer y no sabes como?

Si

Figura 11. Interés en utilizar plataformas de segunda mano. Fuente: elaboracion propia a través de los
datos recogidos en la encuesta sobre Swaply a 185 personas.
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¢Cuél es tu principal motivo para comprar ropa de segunda mano?

Puedes encontrar
ropa mas barata

Sostenibilidad

Producto agotado
en tiendas

Originalidad

Respuesta

Calidad

Volver a comprar
algo que ya tenia

No compro ropa de
segunda mano

0 20 40 60 80

Numero de personas

Figura 12: Motivacion para comprar ropa de segunda mano. Fuente: elaboracion propia a través de los
datos recogidos en la encuesta sobre Swaply a 185 personas.

Los principales inconvenientes que encuentran las personas encuestadas a la hora de usar estas
plataformas son la pereza de gestionar todo (hacer fotos, subirlas, establecer un precio, negociar
y hacer el envio) y las dudas sobre la seguridad y confianza de las plataformas actuales, como se

puede ver en la figura 13.

¢Te da pereza la gestion de compra/venta de ropa a través de plataformas de
segunda mano (hacer fotos, negociar, gestionar el envio...)?

¢Sueles sentir desconfianza al comprar en plataformas de ropa de segunda
mano?

Figura 13: Principales barreras percibidas por los usuarios en plataformas de compraventa de ropa de
segunda mano. Fuente: elaboracion propia a través de los datos recogidos en la encuesta sobre Swaply a

185 personas.

También, un factor desmotivador es la percepcion de pérdida de tiempo, como se puede ver en la
figura 14. Como muestra el grafico, un 66,1% de los encuestados considera que gestionar las
ventas en plataformas de segunda mano les resulta una pérdida de tiempo. Esta percepcion actiia
como barrera a la participacion en este tipo de servicios, al asociarse con tareas que requieren

esfuerzo como se ha explicado anteriormente.
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(Consideras que te resulta una pérdida de tiempo gestionar las ventas
en plataformas de segunda mano?

No
33,9%

Si
66,1%

Figura 14: Pérdida de tiempo como barrera en la gestion de la compraventa de ropa de segunda mano.

Fuente: elaboracion propia a través de los datos recogidos en la encuesta sobre Swaply a 185 personas.

Finalmente, cabe destacar que la confianza es un factor determinante en el proceso de compra
dentro de las plataformas de segunda mano. Tal y como se muestra en la figura 15, la mayoria de
los encuestados reconoce que se fija mucho en las resefias antes de realizar una compra. Este dato
refuerza la necesidad de incluir en el modelo de negocio de Swaply un sistema de valoraciones
transparente, que permita a los usuarios consultar experiencias previas, conocer como funciona la

plataforma y, en consecuencia, generar mayor confianza y credibilidad.

(Te fijas mucho en las resefias al comprar en estas plataformas?
(Escalade 1 a5, siendo 1 nada y 5 mucho)

100

75

25

Figura 15: Importancia de las reserias en el proceso de compra en plataformas de segunda mano.

Fuente: elaboracion propia a través de los datos recogidos en la encuesta sobre Swaply a 185 personas.
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Ahora, analizaremos el perfil demografico y elaboraremos dos customer persona. Por un lado,
predominan las mujeres jovenes, estudiantes o trabajadoras, de entre 22 y 26 afios. La mayoria
residen en Madrid y hacen un uso moderado de aplicaciones de compraventa de segunda mano,

con frecuencia mensual o menor (ver figura 16).

CELIA MARQUEZ
a'“ 3 SOBRE CELIA MARQUEZ

Celia vive con amigas en un piso en el
centro de Madrid, Trabaja en una @ @ 9
oficina, y le gusta disfrutar de su tiempo

libre saliendo con amigos y comprando
ropa.
* Le gustala moda y busca opciones
asequibles

MOTIVACIONES Y * Quiere renovar su armario, pero sin
NECESIDADES tirar la ropa

* Le atrae la originalidad de la ropa de
segunda mano

PAIN POINTS

* Laventa en plataformas es tediosa
y consume mucho tiempo

OPORTUNIDADES DE MEJORA

* Crear una plataforma con
procesos simplificados para la

& : compraventa.
« Siente desconfianza en las .
X i R : * Ofrecer garantias de seguridad en
i p 2 transacciones online fenticidadd
UB' 4 « Falta de garantias en la Ragosy autenticidad.de
productos.

autenticidad y calidad de los
productos

CONSULTORA JUNIOR

* Mejorar la experiencia de usuario
con atencién personalizada

Figura 16: Customer Persona 1 para Swaply. Fuente: elaboracion propia.

Por otro lado, también se observa la presencia de un segundo grupo (ver figura 17) compuesto
mayoritariamente por hombres jovenes, también residentes en Madrid, con perfiles tanto de
estudiantes como de trabajadores. En este caso, el uso de plataformas de compraventa de ropa de
segunda mano es considerablemente mas bajo, limitindose en muchos casos a una o dos veces al
afio. Esta segmentacion permite identificar un perfil diferente de usuario, lo cual resulta clave para

adaptar la estrategia de comunicacion de Swaply.

JAVIER'GARCIA SOBRE JAVIER GARCIA

Javier vive con su hermano en un piso de

alquiler en Madrid. Estudia y hace practicas.

Aunque le preocupa el impacto ambiental de @ @ e
su consumo, apenas tiene tiempo para

gestionar la venta de ropa. Suele acumular

prendas que ya no usa, pero no sabe cémo
darles salida de forma practica.

* Quiere deshacerse de ropa que ya no utiliza, sin
tirarla a la basura

MOT'VACIONES Y * Le interesa contribuir a un consumo mas
NECESIDADES sostenible

* Aprecia las soluciones rapidas, automatizadas y
con poco esfuerzo

PAIN POINTS OPORTUNIDADES DE MEJORA

g * Falta de tiempo para gestionar * Implementar un servicio de
3 procesos de compraventa recogida y gestién integral
EDAD: 22 * No confia plenamente en las  Facilitar un sistema con minima
z plataformas actuales interaccién del usuario
UB'CACION: MADRID « Dificultad para encontrar una * Aumentar la transparenciay
ESTUDIANTE EN PRACTICAS opcién que no requiera reputacién de la plataforma para
implicacién constante generar confianza

Figura 17: Customer Persona 2 para Swaply. Fuente: elaboracion propia.
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A partir de los analisis de mercado y cliente realizados vemos que hay una necesidad que
queremos cubrir con Swaply, ofreciendo una plataforma intuitiva y segura que favorezca la
compraventa de ropa de segunda mano. Nuestro publico objetivo incluye principalmente a
mujeres jovenes residentes en Madrid, interesadas en renovar su armario de forma econémica y
sostenible, asi como perfiles como el de Javier (ver figura 17), hombres jovenes con poco tiempo
disponible, pero con conciencia ambiental y disposicion a reutilizar sus prendas. Por ello, nuestras
estrategias de comunicacion y promocion estaran adaptadas a ambos segmentos, destacando la
facilidad de uso, la seguridad en todo el proceso y los beneficios tanto econémicos como

ambientales que ofrece Swaply.

6.3. Proposicion de Marketing
A continuacion, se analizara la proposicion de marketing de Swaply a través de la herramienta

de las 7Ps, la cual es clave para disefiar una estrategia integral que va mas alla de las 4 Ps
tradicionales (producto, precio, plaza o distribucion y promocion), incluyendo también los
procesos, las personas y la evidencia fisica. Esta metodologia permite estructurar de manera eficaz
la oferta de Swaply, alineandola con las necesidades del mercado y asegurando una ventaja

competitiva en el sector de la moda sostenible.
Servicio

Swaply es una plataforma marketplace disefiada para facilitar la compraventa de ropa de segunda
mano de una manera eficiente, confiable y sostenible. Su propuesta de valor se basa en la
simplicidad de uso, la seguridad en las transacciones, la optimizacion del proceso de compra y
venta y la garantia de calidad. Actualmente, el mercado de ropa de segunda mano presenta
barreras como la gestion tediosa y la falta de confianza entre compradores y vendedores, ya que
es comun que haya estafas. Swaply elimina estos inconvenientes mediante funciones como
resefias de usuarios, verificacion de productos y envios optimizados, asegurando una experiencia

mas comoda y segura frente a otras opciones disponibles en el mercado.
Precio

El modelo de monetizacion de Swaply se basa en una comision al comprador del 20% sobre la
tasacion de la prenda. Esta comision, es superior a la de plataformas como Vinted (5% + 0,70€ de
tasa fija) (Vinted, s.f.), pero se justifica por el alto valor afadido que Swaply proporcionara en
cada transaccion. No somos una plataforma peer-to-peer tradicional, sino un servicio integral que
garantiza seguridad, calidad y comodidad en el proceso de compraventa. El comprador paga esta
comision a cambio de una experiencia mejorada que incluye la verificacion de calidad y

autenticidad de las prendas, un sistema de atencion al cliente personalizada, una logistica
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centralizada sin necesidad de interaccion directa entre comprador y vendedor, y un consumo
sostenible y consciente con parte de la comision destinada a proyectos de impacto ambiental

positivo, como campaiias de sensibilizacion sobre el consumo responsable.

Por otro lado, los vendedores recibiran el 100% del valor de la tasacion de sus prendas,
descontando tinicamente el coste de envio. Esto responde a que queremos fomentar la economia
circular eliminando barreras para quienes quieran dar una segunda vida a su ropa. A diferencia de
otras plataformas como Micolet, que aplica un 25% + 1,85€ por prenda + IVA al vendedor
(Micolet, s.f.), o Percentil, con comisiones que pueden alcanzar hasta el 90% (Percentil, s.f.), en

Swaply no se penaliza al vendedor, sino que se le incentiva a participar.

Ademas, para mantener los estandares de calidad y evitar envios de productos no aptos, se
implementara un sistema de retencion temporal de tarjeta al vendedor. En caso de que una prenda

no cumpla con los criterios minimos de calidad establecidos, se aplicara una penalizacion de 5€.

Por 1ultimo, tanto la App como la Web contaran con un sistema de tasacion automatica por
inteligencia artificial, que permita a los vendedores conocer de antemano el valor estimado de sus

prendas, facilitando una decision informada antes de iniciar el proceso.
Plaza o Distribucioén

Swaply operara online, a través de una App y Web que sera accesible primero en Madrid. Los
vendedores podran elegir entre el envio desde su domicilio o desde un punto de envio. Una vez
recibida la prenda en el centro logistico, se evalia y clasifica para su publicacion en la plataforma,
donde estara disponible por un maximo de un mes y medio. Si la prenda no se vende en ese
periodo, el vendedor tiene dos opciones previamente seleccionadas: recuperarla asumiendo el
coste de envio o donarla. Si la prenda que va a ser donada no cumple con unos minimos, se

reciclara.
Promocion

La estrategia de comunicacion de Swaply se centrara en el marketing digital y el uso de influencers
de moda. Estas actividades estaran gestionadas por el Departamento de Marketing. También se
llevaran a cabo campafias en redes sociales como Instragram y TikTok. Cabe destacar que gran
parte de la promocion de nuestro servicio saldra directamente de clientes satisfechos que

comenten su experiencia, promocionando asi desinteresadamente la plataforma.
Personal

El equipo de Swaply es un pilar fundamental en la generacion de confianza y fidelizacion de los

usuarios. Se priorizara un servicio de atencion al cliente eficiente mediante un chatbot, asistencia
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por correo electronico y redes sociales. Ademas, se colaborara con embajadores de marca y

expertos en moda para fortalecer la comunidad en torno a Swaply.

En cuanto a empleados, en principio, habra un administrador tnico, que sera el CEO quien
gestionara la parte financiera, y un informatico, que se encargara de gestionar la App y Web. Por

otro lado, seremos 5 socias que trabajaremos realizando el resto de las actividades.
Procesos

Swaply optimizara sus procesos para ofrecer una experiencia al usuario fluida y segura. Los
vendedores descargan una etiqueta de la Web y envian sus prendas o solicitan la recogida a
domicilio. Los compradores, por su parte, pagan un precio basado en la tasacion del producto, al
que se suman costes de envio y gestion. Swaply ofrece tres opciones de envio segun el tamafio
del paquete, con tarifas negociadas con los socios logisticos (ver tabla 3). Si un comprador
adquiere un articulo, Swaply le cobrard una comision del 20% sobre el valor de la prenda como
ingreso neto. Por su lado, la firma fomentara la facilidad de uso y accesibilidad de la plataforma,
que se podra descargar desde AppStore y PlayStore, en cualquier dispositivo tecnologico.
También habra pagina Web de libre acceso. Los usuarios deberan, en ambos casos, iniciar sesion
para poder usarlas. Todo esto estara apoyado por un equipo de atencion al cliente con el fin de

resolver cualquier problema/duda que surja.

TAMANO PESO MAXIMO TARIFA APROXIMADA
Pequefio <500 ¢g Desde 3,50€
Mediano <1Kg Desde 3,90€
Grande >1Kg Desde 4,99€

Tabla 3: Tarifas de envio. Fuente: elaboracion propia

Evidencia fisica

En Swaply se van a cuidar todos los elementos tangibles que refuerzan la percepcion del servicio.
Como se trata de un servicio digital, estos aspectos son clave para transmitir seguridad y
profesionalidad al usuario. Primero encontramos un disefio de Web y App limpio, intuitivo y
moderno, que facilitan la navegacidon y generan una experiencia positiva desde el primer
momento. Las figuras de la App y 1a Web se pueden ver en el epigrafe 7.1. Definicion del Servicio.
Ademas, se elaborara un branding atractivo y un logo reconocible que transmite cercania, el cual

se puede observar en la siguiente figura 18.
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SWAPLY,

Figura 18: Logo de Swaply. Fuente: elaboracion propia.

Por otro lado, se realizaran fotografias profesionales de las prendas, descripciones detalladas y
etiquetas visuales que garanticen la autenticidad del producto. Los packagings seran sostenibles
y estaran bien presentados. También habra un apartado de resefias verificadas de otros usuarios,
lo que supone una capa de confianza adicional al proceso de compraventa. En la figura 19 se

muestra un resumen de la herramienta de las 7Ps de Marketing.

Servicio Precio

Plataforma marketplace diseada para

segunda mano de una manera eficiente,

facilitar la compraventa de ropa de |
I
confiable y sostenible |

Comision del 20% sobre la tasacién del
producto, realizada a partir de un sistema de
IA y algoritmos

Plaza Promocion
Plataforma online y web accesible II Marketing digital a través de redes sociales |

primero en Madrid. Envios y recogidas a
domicilio con posibilidad de llevar los

y colaboraciones
Comunicacion a través de la experiencia de

con

: paquetes a un punto de entrega/envio los usuarios

Atencién al cliente personalizada. I Plataforma accesible y facil de usar. |
Personal de atencion al cliente que ayuda en I
caso de dudas. Proceso de compraventa

I
Ademas de contar con empleados que son el |
: cémodo y efectivo

| pilar fundamental de Swaply

Diseiio de la App y la Web limpio, intuitivo y

fotografias profesionales de calidad, sistema

|
: moderno. Branding y logo reconocible, I

I
| de resefias y packaging sostenible |
l

Figura 19: Herramienta de las 7Ps de Marketing. Fuente: elaboracion propia
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Para garantizar el cumplimiento de los objetivos en el Plan de Marketing, se han definido una
serie de indicadores clave de rendimiento o KPIs (Key Performance Indicators) especificos
alineados con las 7Ps de Marketing de Swaply. Estos indicadores permiten controlar el
rendimiento de las acciones implementadas, detectar desviaciones a tiempo y tomar decisiones

basadas en datos reales.

La siguiente tabla 4 muestra un resumen de los KPIs de seguimiento para la estrategia de

Marketing de Swaply:
. Nivel de satisfaccion del .
Servicio . >8/10 CSAT o NPS > 60 Trimestral
usuario (CSAT y NPS)
Ratio de Conversion =
Precio (Compras realizadas/visitas >5% Mensual
totales)*100
o Tiempo medio de recogida y .
Plaza o distribuci6n <5 dias Mensual
entrega
., Alcance e interaccion en redes Aumentar seguidores,
Promociéon i , Mensual
sociales engagement y clics mensuales
Tiempo medio de respuesta al .
Personal . <5 min Mensual
cliente
% de prendas correctamente
Procesos . . >95% Mensual
validadas a la primera
. . . Tasa de devoluciones por
Evidencia Fisica . . <10% Mensual
expectativas no cumplidas

Tabla 4: KPIs de seguimiento para la estrategia de Marketing de Swaply. Fuente: elaboracion propia

A continuacion, se detallan los KPIs establecidos.

En primer lugar, en relacion con el area de servicio, se evaluara trimestralmente la satisfaccion
global del usuario mediante dos métricas reconocidas: el CSAT (Customer Satisfaction Score),
que mide la satisfaccion inmediata tras el uso de la App y Web, y el NPS (Net Promoter Score),
que indica la probabilidad de que el usuario recomiende la plataforma. Un nivel alto en estos
indicadores refleja una experiencia satisfactoria y una percepcion positiva del servicio, por eso
establecemos como objetivo alcanzar una puntuacion superior a 8/10 en CSAT o un NPS mayor

a 60.

Respecto al precio, el KPI definido es la ratio de conversion, calculado como el numero de
compras realizadas dividido entre en niimero total de visitas a la aplicacion o Web, multiplicado

por cien. Este indicador permite evaluar hasta qué punto los usuarios consideran atractiva la

45



propuesta comercial, especialmente teniendo en cuenta la comision del 20% aplicada al
comprador. El objetivo establecido es mantener una ratio de conversion superior al 5%, con una

frecuencia de control mensual.

En el &mbito de la plaza o distribucion, se medira el tiempo medio de recogida y entrega. Como
la eficiencia logistica es un aspecto central en la experiencia del usuario, se fija como objetivo no

superar los cinco dias de media en estos procesos. Este indicador sera controlado mensualmente.

En cuanto a la promocion, se evaluard el alcance e interaccion de las campaiias en redes
sociales, prestando atencion al crecimiento del nimero de seguidores, al nivel de engagement y
al numero de clics generados hacia la aplicacion o Web. El objetivo es lograr un crecimiento
progresivo y sostenido de estos indicadores a lo largo del tiempo, con un seguimiento mensual

que permita valorar la eficacia de las acciones de comunicacion.

Respecto al area de personal, se controlara el tiempo medio de respuesta al cliente, teniendo en
cuenta tanto la atencion automatica como la atencion personalizada. Como objetivo, queremos
mantener un tiempo de respuesta inferior a los 5 minutos, garantizando una atencion agil y
eficiente que refuerce la confianza en la plataforma. Este KPI también serd revisado de forma

mensual.

En procesos, se analizara el porcentaje de prendas correctamente validadas a la primera. Este
indicador refleja la calidad del proceso de revision y control de productos y tiene como objetivo
alcanzar o superar el 95% de eficacia en esta validacion inicial, evitando devoluciones o conflictos

posteriores. La revision sera mensual.

Por ultimo, en relacion con la evidencia fisica, se empleara como KPI la tasa de devoluciones
por expectativas no cumplidas. Este indicador mide la coherencia entre lo que el cliente percibe
a través de la presentacion visual y descriptiva del producto y la realidad de lo recibido. Se fija
como objetivo mantener esta tasa por debajo del 10%, con el fin de asegurar una experiencia

alineada con lo prometido por Swaply. También se revisara mensualmente.
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7. Plan de Operaciones
7.1. Definicion del Servicio
La plataforma de Swaply es un marketplace moderno, de alta calidad que ofrece funciones de

compra y venta de prendas y articulos de moda de segunda mano, con el objetivo de darles una
segunda vida. La plataforma podra descargarse desde App Store y Play Store en formato App o,
si los usuarios prefieren, pueden acceder desde la pagina Web (ver prototipo en la figura 20) con

cualquier tipo de dispositivo.

Los clientes, seran captados principalmente a partir de anuncios en redes sociales como Instagram
y TikTok, tanto por los canales oficiales de Swaply, como a través de colaboraciones con
influencers. Una vez que los usuarios manifiesten interés en comprar o vender ropa de segunda
mano, deberan registrarse en la plataforma, que es un proceso muy sencillo. En la figura 21 se

puede apreciar un prototipo de la pantalla de inicio de nuestra App.

ﬁ VENDER AHORA SUSCRIBIRSE

o | BUSCAR Q|

Hacer de cada armario el motoride
cambio para un mundo mas
sostenible

Figura 20: Prototipo de la Web de Swaply. Fuente: elaboracion propia
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BIENVENID@!

Usuario

Contrasena

Iniciar sesion

Crear cuenta

Figura 21: Prototipo de pantalla de inicio de la App Swaply. Fuente: elaboracion propia

Para los vendedores de ropa, el proceso comienza con la tasacion de sus prendas a través de una
calculadora con un algoritmo de inteligencia artificial que estima el precio de mercado. Si el
usuario decide continuar con la venta, debera indicar el nimero de articulos y enviar fotografias
para una verificacion inicial del estado de las prendas. Tras la aprobacion por parte de Swaply, el
vendedor podra descargar una etiqueta de envio y elegir entre solicitar una recogida a domicilio
o realizar la entrega en un punto de envio autorizado. El coste de envio serd asumido por el
vendedor, y se le solicitara proporcionar un método de pago como garantia. En caso de que las
prendas enviadas no cumplan con los requisitos de calidad y presenten un estado inadecuado, se
aplicara una penalizacion de 5€ por prenda. En la figura 22, se pueden apreciar el prototipo de

dos pantallas de 1a App de Swaply que veria un vendedor.
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X Vender
iTasa tu prenda!

Tipo de prenda Pantalén vaquero
Marca Levi's

Talla 40

Tu prenda ha sido verificada
Estado de la prenda Muy bueno

Tasacién aproximada:
1. ¢.Dénde recogemos tu paquete?

65€ A domicilio

En el punto de entrega més cercano
Afadir prenda . )
2. Sien el plazo de 1 mes y medio,
tu prenda no se vende...
Ahora ...jVende en un click! o
Donar a ONG

Solicitar devolucién

~+  Subir fotos

Consejos

o Terminar
Verificar prendas

Figura 22: Prototipo de pantalla que veria el vendedor. Fuente: elaboracion propia

Una vez recibidas en el centro logistico, las prendas son inspeccionadas, clasificadas y publicadas
en la plataforma. Permaneceran disponibles por un periodo maximo de un mes y medio. Si durante
este tiempo no se produce la venta, el vendedor tendra la opcion de solicitar la devolucion de su

prenda asumiendo el coste de envio o donarla a una ONG.

Desde la perspectiva del comprador, el proceso es sencillo igualmente. Los usuarios pueden ver
en la plataforma las prendas disponibles utilizando filtros para ajustar la biisqueda segun la talla,
la marca, el estado de la prenda o el precio. Cuando seleccionan la prenda, se procede a la pagina
de pago en la que se podra pagar con Bizum, tarjeta o Pay Pal. Como parte de las opciones de
envio, el comprador podra elegir entre recibir su compra en el domicilio o recogerla en un punto
de entrega. En la figura 23 podemos apreciar un prototipo de pantalla que veria el comprador al

entrar en la App.
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Q Busca articulos o miembros

Todo Moda de lujo

Recomendado para ti

Massimo Dutti Zara
XS/34/6 L/40/12
42€ 15€

Favoritos

Zara Max Mara Nicoli
S/36/8 S136/8 XS/34/6
20€ 195€ 37€

A a2 © O a

Inicio Buscar Vender Mensajes Perfil

Figura 23: Prototipo de pantalla que veria el comprador. Fuente: elaboracion propia

Internamente, Swaply gestiona el proceso mediante la verificacion y clasificacion de las prendas
una vez llegan al proceso logistico. Posteriormente, nos encargamos de publicarlas en la
plataforma, proporcionando descripciones detalladas y fotografias de calidad para facilitar la
compra. En términos de gestion de pagos, el vendedor recibe el importe integro de la tasacion
descontando unicamente el coste del envio, mientras que Swaply obtiene sus ingresos a través de

la comision aplicada a los compradores.

Ademas, la empresa se encarga de gestionar la logistica de los envios y devoluciones cuando sea
necesario, que se haran en un plazo de 15 dias naturales para el comprador y por un vale u otro
articulo, asi como de ofrecer soporte tanto a vendedores como a compradores para resolver

cualquier incidencia.

Por ultimo, con el fin de mejorar la experiencia de los usuarios, Swaply implementard un
sistema de resefias que permitira a clientes dar su opinion sobre las transacciones realizadas.

Asimismo, se establecera un sistema de puntos que beneficiara a aquellos vendedores cuyas
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prendas sean excepcionales, dandoles una mayor visibilidad en la plataforma situando sus

productos en posiciones mas destacadas dentro de la Web. Esto serd un incentivo para que los

vendedores proporcionen prendas en condiciones 6ptimas y asi, mejorar la experiencia de compra.

En la figura 24 se puede apreciar un Flow Chart de las principales actividades llevadas a cabo por

Swaply.
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Figura 24: Flow Chart de Actividades clave de Swaply. Fuente: elaboracion propia
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7.2. Tecnologia y Recursos necesarios
Para que Swaply funcione correctamente, requiere una serie de recursos clave que garanticen la

operatividad de la plataforma y la prestacion eficiente del servicio.

En cuanto a los recursos tangibles, uno de los elementos fundamentales es el almacén, donde se
recibiran, clasificaran y almacenaran temporalmente las prendas antes de distribuirlas. Este sera
un espacio optimizado para gestionar el inventario y garantizar una entrada y salida de prendas
eficiente. El almacén sera de alquiler, cuyo coste sera de 700€ al mes aproximadamente, situado
en el sur de Madrid (Idealista, s.f.). Las socias aportaremos solidariamente nuestros portatiles y el

mobiliario necesario para trabajar, por lo tanto, esto no supondra ningiin desembolso.

Por otro lado, los recursos tecnolégicos e intangibles son imprescindibles para el funcionamiento
del marketplace. La App y la Web son la base tecnologica del negocio, ya que a través de ellas
los usuarios podran comprar y vender prendas de segunda mano. El desarrollo de la App supondra
una inversion de 9.000€ y el de la Web, 4.000€. Ademas, se implementara una plataforma para la
configuracion del sistema CRM por 500€. Por lo tanto, el total de los recursos tecnologicos e

intangibles asciende a 13.500€.

Como recursos necesarios se encuentran también los recursos humanos explicados en detalle en
el epigrafe 8. El equipo estara formado por siete personas: cinco socias, un administrador Gnico y

un informatico. Para ver gastos de retribucion del personal ver epigrafe 8.

Finalmente, contamos con los recursos financieros. Se prevé la obtencion de capital a través del
préstamo ENISA, promovido por el Gobierno de Espafia y destinado a fomentar el
emprendimiento digital femenino (Enisa, 2025). El importe de este préstamo sera de 25.006€.
Serd empleado en la inversion inicial necesaria para poner en funcionamiento la empresa. El
detalle de los recursos financieros se puede ver en el epigrafe 9 “Anadlisis de la viabilidad

financiera”.

Para asegurar el correcto funcionamiento de Swaply desde una perspectiva operativa, se han
establecido una serie de indicadores clave de rendimiento (KPIs) que permiten medir la
eficiencia, calidad y fiabilidad de los procesos internos. Estos indicadores se han disefiado
teniendo en cuenta las actividades principales descritas en el Plan de Operaciones: logistica,
verificacion del producto, tecnologia, atencion al cliente, tiempo de entrega y gestion de

devoluciones.

En la siguiente tabla 5 se puede ver un resumen de cada uno de los KPIs, el objetivo que se le ha

asignado y su frecuencia de control para cada una de estas areas.
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Tiempo medio de
procesamiento de prendas
(desde recepcién hasta
publicacién)

Logistica/almacén <24h Mensual

Verificacién de producto % de prendas rechazadas <5 % Mensual

tras verificacién

% de disponibilidad de la

>99 % Mensual
Web/App

Tecnologia

. . Tiempo medio de resoluciéon
Atencion al cliente <48 h Mensual

de incidencias

Tiempo medio de entrega al

<5 dias Mensual
comprador

Tiempo de entrega

% de devoluciones
Gestién de devoluciones | gestionadas dentro del plazo >95 % Mensual
(15 dias naturales)

Tabla 5: KPIs de seguimiento para las operaciones de Swaply. Fuente: elaboracion propia

En primer lugar, en logistica y almacén se ha establecido como indicador el tiempo medio de
procesamiento de prendas, es decir, el tiempo que transcurre desde la recepcion de los productos
hasta su publicacion en la plataforma. El objetivo es mantener este tiempo por debajo de las 24

horas para asegurar la agilidad en la operativa.

En cuanto a la verificacion del producto, se controlara el porcentaje de prendas rechazadas tras
la revision inicial. Este KPI permitira detectar si los vendedores estan comprometidos con los
estandares de calidad exigidos. El objetivo es que menos del 5% de las prendas sean rechazadas,
lo que también refleja una comunicacion eficaz con los usuarios y una reduccion de costes

logisticos innecesarios.

Desde el punto de vista tecnologico, se medira el porcentaje de disponibilidad (uptime) de la
plataforma (App y Web), con el objetivo de mantener un rendimiento superior al 99%. Esto
garantizara que los usuarios puedan acceder al servicio sin interrupciones relevantes y refuerza la

percepcion de profesionalidad.

Con respecto a la atencion al cliente, el KPI seleccionado es el tiempo medio de resolucién de
incidencias. Dado que la confianza y la experiencia del usuario son aspectos clave en Swaply,

queremos que cualquier incidencia sea resuelta en menos de 48 horas.

Por otro lado, para controlar la experiencia del comprador, se establece el tiempo medio de
entrega como indicador. Este KPI permitira valorar la eficiencia de los acuerdos logisticos y la

rapidez del servicio, fijando como objetivo que las prendas lleguen al comprador en un plazo
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inferior a 5 dias.

Por ultimo, en relacion con la gestion de devoluciones, se evaluara el porcentaje de devoluciones
tramitadas dentro del plazo establecido de 15 dias naturales, con el objetivo de superar el 95%.
Esto garantizara la fiabilidad del sistema postventa y el cumplimiento de las condiciones ofrecidas

al usuario.

8. Plan de Recursos Humanos y forma legal

En este apartado se analizaran de forma detallada la estructura organizativa y funcional de Swaply,
el proceso de seleccion, reclutamiento y formacion de personal que se realizard, la retribucion,

tanto extrinseca como intrinseca y la forma legal que tendra la empresa.

8.1. Estructura organizativa y funcional
En la figura 25, se presenta el organigrama de Swaply, es decir, la estructura organizativa de la

empresa. En €l se pueden ver 5 departamentos que se crearan desde el primer momento. Estos
son: el departamento de IT o Tecnologia, el de Marketing, el Financiero, el de Operaciones y
Logistica, y el de Recursos Humanos. En los 3 primeros afios de operatividad, estos departamentos
los dirigiran las socias, con la ayuda del CEO y un informatico. Después, y en funcion de los

ingresos que Swaply genere, se ampliara la plantilla.

)

CEO

X

NP~ = N

Departamento de IT Departamento de Departamento Financiero Departamento d'e . Departamento de
Marketing Operaciones y Logistica Recursos Humanos

Figura 25: Organigrama de Swaply. Fuente: elaboracion propia

El Departamento de Tecnologia o IT estara dirigido por la Chief Technology Officer o CTO. En
este departamento, también trabajara un informatico que sera el responsable del desarrollo,
mantenimiento y mejora de la App y la Web, asegurando su correcto funcionamiento y la
experiencia del usuario optimizada. También desarrollara innovaciones y estara a cargo de tomar

medidas de ciberseguridad.

El Departamento de Marketing, sera liderado por la Chief Marketing Officer o CMO, quien se
encargara de la captacion de clientes y la fidelizacion mediante estrategias en redes sociales,

publicidad digital, colaboraciones con influencers y la gestion de la identidad de la marca.
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El Departamento Financiero estara también formado unicamente por su directora, la Chief
Financial Officer o CFO. La directora financiera se encargara de controlar los gastos e ingresos
de Swaply, gestionando el flujo de caja, el balance y la cuenta de resultados. Ademas, auditara la
empresa, buscara financiacion, velara por la rentabilidad de la empresa optimizando costes y

cumplira con las obligaciones fiscales y contables.

En cuanto al Departamento de Operaciones y Logistica, estara dirigido por la Chief Operating
Officer o COO, aunque todas las socias trabajaran en ¢él. Se encargardn de verificar calidad de las
prendas, clasificarlas, fotografiarlas y preparar los envios. Por tanto, las funciones principales de
este departamento seran la gestion del almacén e inventario, la logistica de envios y devoluciones,

asi como el control de calidad de las prendas.

El Departamento de Recursos Humanos sera dirigido por la Chief Human Resources Officer o
CHRO, encargada de los procesos de seleccion, reclutamiento, formacion y desarrollo del talento
dentro de la empresa, promoviendo un ambiente de trabajo motivador y alineado con los valores

de Swaply.

Toda la empresa trabajara en linea con la Responsabilidad Social Corporativa (RSC), pues la
consideramos esencial al promover la compra consciente de ropa, la economia circular, la
donacion de prendas y el reciclaje. Garantizaremos que Swaply cumple con sus compromisos de
sostenibilidad y economia circular, impulsando iniciativas respetuosas con el medio ambiente y

colaborando con ONGs para la reutilizacion y reciclaje de prendas.

8.2. Proceso de reclutamiento, seleccion, formacion del personal y planes de
carrera
En los primeros afios de operacion, seremos las propias socias junto con el CEO y el informatico,

quienes gestionemos directamente la empresa. Sin embargo, a medida que Swaply crezca y se
consolide en el mercado, priorizaremos la contratacion de talento cualificado comprometido con
la moda sostenible y la transformacion digital. Buscaremos perfiles que combinen habilidades
técnicas con valores alineados con nuestra mision. Para garantizar la seleccion de los mejores
candidatos, implementaremos un proceso de reclutamiento y seleccion estructurado, que

constara de varias fases detalladas a continuacion.

Primero, se definira el perfil profesional estableciendo las competencias, experiencia y formacion
requeridas para cada puesto, creando una descripcion detallada en la que se incluyan las funciones
y las expectativas laborales. Después, se publicaran las ofertas en plataformas de empleo como
LinkedIn o Info Jobs, ademas de en las redes sociales oficiales de Swaply y la Web. Una vez los

candidatos han solicitado la candidatura, se procederd a la revision y seleccion de los mejores
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curriculums, asegurdndonos que se ajustan a los requisitos establecidos. Posteriormente, se
realizaran entrevistas para evaluar las habilidades técnicas, habilidades personales y la alineacion
con los valores de Swaply. Dependiendo del departamento al que han solicitado, los candidatos

tendran unas pruebas practicas adicionales.

Los candidatos seleccionados recibiran una oferta formal y, en caso de ser aceptada, se planificara
su incorporacion a la empresa. Cuando hayan sido contratados, los empleados seguiran un
programa de formacion disenado para su integracion en la empresa. En €l, se incluirdn sesiones
sobre la cultura de Swaply, formacion especifica en metodologias de trabajo y en herramientas
digitales. Asimismo, tendran un seguimiento continuo para comprobar su adaptacion al trabajo y
ayudarles en lo que sea necesario. Actualmente, la estructura de Swaply es compacta, pero a
medida que la empresa crezca y expanda sus operaciones, se desarrollaran planes de carrera
profesional que permitan la promocioén interna y el crecimiento de los empleados dentro de la
organizacion. La siguiente figura 26 muestra 3 programas de formacion y desarrollo que la

empresa llevara a cabo en los proximos afios.

Programa de integracién y Programa de formacién en Plan de desarrollo y promocién
cultura corporativa tecnologia y plataforma interna

Formato: online Formato: online Formato: online y mentoring
individual
Duracion: 30 horas

Presupuesto: 1.000€

Duracion: 60 horas
Presupuesto: 1.500€

Duracion: 20 horas

Presupuesto: 0€

S mm—— =

Figura 26: Programas de formacion y desarrollo. Fuente: elaboracion propia

8.3. Retribucion extrinseca e intrinseca
La politica de retribucién extrinseca de Swaply busca equilibrar la sostenibilidad financiera con

la atraccion y retencion de talento. Para ello, hemos establecido una estructura salarial progresiva

en funcion del crecimiento de la empresa en los primeros 3 afios.

Durante el primer afio de actividad, las socias fundadoras de Swaply, que ejerceran funciones
directivas, percibiran una retribucion fija de 17.000€ anuales cada una. El CEO, por su parte,

recibira un salario de 50.000€, mientras que el informatico, tendra una retribucion anual 25.000€.

En el segundo ejercicio, se contempla un incremento salarial del 3% para las socias y el
informatico, quienes pasaran a percibir 17.510€ y 25.750€, respectivamente. E1 CEO, en cambio,
vera incrementado su salario en un 4%, alcanzando los 52.000€ anuales. Durante el tercer afio, se
mantendra el mismo ritmo de crecimiento salarial: las directoras y el informatico recibiran un

nuevo aumento del 3%, alcanzando los 18.035,30€ y 26.522,5€, respectivamente, mientras que el
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salario del CEO ascendera a 54.080€, tras aplicar una subida del 4%.

Considerando la cotizacion a la Seguridad Social del 2,36%, el gasto total en sueldos y salarios
ascendera a 197.760€ en el primer afio, 204.310,80€ en el segundo y 211.082,84€ en el tercero.
La tabla 6 muestra de forma detallada la evolucion de la retribucion extrinseca del equipo de

Swaply durante este periodo.

RETRIBUCION ANO 1 ANO 2 ANO 3

Director 1 17.000,00 € 17.510,00 € 18.035,30 €
Director 2 17.000,00 € 17.510,00 € 18.035,30 €
Director 3 17.000,00 € 17.510,00 € 18.035,30 €
Director 4 17.000,00 € 17.510,00 € 18.035,30 €
Director 5 17.000,00 € 17.510,00 € 18.035,30 €
CEO 50.000,00 € 52.000,00 € 54.080,00 €
Informético 25.000,00 € 25.750,00 € 26.522,50 €
TOTAL 160.000,00 € 165.300,00 € 170.779,00 €
Cotizacién a la Seguridad Social 37.760,00 € 39.010,80 € 40.303,84 €
TOTAL GASTO ANUAL 197.760,00 € 204.310,80 € 211.082,84 €

Tabla 6: Tabla de retribucion extrinseca Swaply. Fuente: elaboracion propia

Asimismo, Swaply ofrecera otros beneficios para mejorar la satisfaccion y calidad de vida de sus
empleados como flexibilidad horaria y posibilidad de trabajo en remoto (salvo para el equipo de
operaciones), permisos de maternidad y paternidad y descuentos exclusivos en la plataforma

Swaply.

Ademas, Swaply se compromete a proporcionar una experiencia laboral motivadora y
enriquecedora. Como entendemos que el éxito depende en gran medida de la satisfaccion y
compromiso del equipo, se implementaran distintas estrategias de retribucion intrinseca. Por un
lado, se promovera un ambiente de trabajo inclusivo y dindmico, donde se valoren las ideas y se
fomente la creatividad, ademas, se implementardn programas de reconocimiento a empleados
destacados, a través de premios y menciones especiales. Por otro lado, los empleados sabran que
forman parte de una empresa con impacto social y ambiental positivo, lo que contribuird a su

satisfaccion laboral y sentido de pertenencia.

Con el objetivo de asegurar una gestion eficaz del capital humano y garantizar la satisfaccion,
desarrollo y retencion del equipo en Swaply, se han definido una serie de indicadores clave de
rendimiento (KPIs) especificos para el area de Recursos Humanos. Con ellos se podran detectar
areas de mejora para fomentar una cultura organizativa comprometida. En la tabla 7 se puede ver
un resumen de los KPIs especificos para RRHH, asi como los objetivos ideales y la frecuencia de

control.
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Encuesta de

Satisfaccién del equipo | satisfaccién (escala 0- >8 Semestral
10)
% de empleados con
Formacién y desarrollo formacién anual 100% Anual
completada
Retencion del talento Tasa de rotacién % <10% Anual

Tiempo de cobertura de | Dias promedio para 3
. <30 dias Anual
vacantes cubrir una vacante

Indice de participacién
en iniciativas de > 80% Semestral
empresa (voluntarias)

Compromiso
organizacional

Tabla 7: KPIs de seguimiento para los RRHH de Swaply. Fuente: elaboracion propia.

Primero, se medira la satisfaccion del equipo a través de encuestas internas en una de 0 a 10.
El objetivo es obtener una puntuacién media superior a 8, lo que reflejara un entomo de trabajo
positivo. Este indicador se controlara de manera semestral para detectar posibles desmotivaciones

a tiempo.

En cuanto a la formacion y desarrollo, se utilizara el porcentaje de empleados que han
completado la formacién anual planificada. Como Swaply estd enfocada en el aprendizaje
continuo y actualizacion de competencias, se establece como meta que el 100% del personal

participe en alguna accion formativa a lo largo del afio.

La retencion del talento es otro aspecto clave para la sostenibilidad de la empresa, por lo que se
evaluara mediante la tasa de rotacion, es decir, el porcentaje de empleados que abandona la
empresa en relacion con la plantilla total. El objetivo es mantenerla por debajo del 10%, lo cual

indicaria un clima laboral estable y una gestion del talento adecuada.

Asimismo, se considerara el tiempo medio de cobertura de vacantes, que son los dias que
transcurren desde que se publica una oferta hasta que se incorpora el nuevo empleado. Se ha fijado
un maximo de 30 dias como referencia para garantizar una respuesta agil ante las necesidades de

personal que puedan surgir.

Para terminar, se medira el compromiso organizacional a través del indice de participacion en

iniciativas voluntarias impulsadas por la empresa, como formaciones adicionales, eventos
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corporativos o campafias de RSC. Se espera alcanzar una participacion superior al 80%, como

sefial del alineamiento del equipo con los valores de Swaply.

8.4. Forma legal
Swaply adoptara la forma juridica de Sociedad de Responsabilidad Limitada (S.R.L), conforme

a la legislacion espafiola vigente. Esta eleccion la realizamos conforme a distintas ventajas
estratégicas y operativas que garantizan la estabilidad y seguridad de la empresa en la fase de

crecimiento.

La constitucion se formalizard mediante escritura publica ante notario y se inscribira en el
Registro Mercantil, cumpliendo con los requisitos legales establecidos. Swaply llevara un Libro
Registro de Socios como parte de sus obligaciones contables y de transparencia, donde se

anotaran las transmisiones de participaciones sociales y otros derechos sobre las mismas.

En cuanto al capital social, Swaply se constituira con 1€, que es el minimo legal permitido para
una S.R.L. No obstante, como el capital inicial es inferior a 3.000€, la sociedad debera cumplir
con una serie de condiciones adicionales, como destinar al menos el 20% de los beneficios a una
reserva legal que, junto con el capital social, alcance dicho importe. Asimismo, en caso de
liquidacion y si el patrimonio de la sociedad fuera insuficiente para cubrir las deudas, las socias
responderemos solidariamente hasta completar la diferencia entre el capital social aportado y los

3.000€ requeridos (Real Decreto Legislativo, 1, 2010).

La eleccion de la S.R.L. ha sido porque se puede constituir con 1€, reduciendo significativamente
los costes iniciales, permite establecer restricciones en la venta de participaciones otorgando
mayor estabilidad en la estructura societaria y evitando la entrada de terceros no deseados, y por
la proteccion del patrimonio personal, es decir, las socias no responderan con su patrimonio
personal ante posibles deudas de la empresa, ya que la responsabilidad se limita al capital aportado

(Real Decreto Legislativo, 1, 2010).

Las socias fundadoras de Swaply seran Celia Oxinalde Pérez, Lucia Redondo Arroyo, Beatriz
Cerezo Albaladejo, Pilar Alfonso Sanz y Maria Angeles Diaz Ruiz, quienes compartiran las

participaciones de manera equitativa.

Con respecto a la administracion de la sociedad, Swaply contara con un administrador tnico,
quien ejercera la representacion y gestion del negocio. Este cargo lo asumira la/el CEO, que sera
el encargado de tomar decisiones estratégicas y operativas. No obstante, en los estatutos se
preveera la posibilidad de un consejo de administracion en el futuro, en el caso en el que la

sociedad requiera una estructura mas colegiada.
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9. Analisis de la viabilidad financiera
9.1. Inversion Inicial
La inversion inicial es un elemento clave a determinar como parte del analisis de la viabilidad

financiera de Swaply, dado que esta formada por los recursos necesarios para poner en marcha la

empresa y garantizar su operatividad.

En la tabla 8 se detallan las partidas que componen esta inversion, que asciende a un total de
20.049¢€. Esta cantidad se ha distribuido en cuatro grandes categorias: creacion de la empresa,
inversion en tecnologia, marketing y publicidad, y obra y preparacion del almacén, el cual es

alquilado.

En primer lugar, dentro del apartado de creacion de la empresa, se incluyen el registro de la marca
comercial por 249€, la proteccion de la propiedad industrial por 1.200€ y la fianza del almacén
que asciende a 1.400€, necesaria para la formalizacion del contrato de arrendamiento del espacio

logistico donde se trabajara.

En segundo lugar, la mayor parte del presupuesto se destina a la inversion en tecnologia, aspecto

esencial en el modelo de negocio de Swaply. Esta inversion contempla el desarrollo de la App por
9.000€, el desarrollo de la Web por 4.000€ y la configuracion del sistema CRM por 500€.

Por otro lado, en el bloque de marketing y publicidad, se contempla un desembolso de 700€
destinados al disefio profesional del branding. con el que se establece una identidad visual que es

clave para posicionar la marca y generar confianza en los primeros usuarios.

En cuanto a la obra y preparacion del almacén, se incluye un importe de 3.000€ correspondiente

a la reforma del espacio logistico.

Creacién de la empresa

Registro de la Marca Comercial 249 €
Proteccién de Propiedad Intelectual 1.200 €
Fianza del almacén 1400 €
Inversion en tecnologia

Desarrollo de 1a App 9.000 €
Desarrollo de 1a Web 4.000 €
Configuracién inicial de CRM 500 €
Marketing y Publicidad

Diseflo profesional del branding 700 €
Obra y preparacion del almacén

Reforma del almacén 3000 €
TOTAL 20.049 €

Tabla 8: Inversion inicial de Swaply. Fuente: elaboracion propia.
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9.2. Plan de Financiacion
Para financiar la inversion inicial y poner en marcha la empresa, se ha decidido solicitar el

préstamo ENISA, destinado a financiar empresas digitales lideradas por jovenes emprendedoras,
por un importe de 25.006€ (Enisa, 2025).

Este préstamo se ha estructurado con un plazo de amortizacion de 7 afios y una carencia de 5 afios,
lo que implica que durante los primeros 5 ejercicios Unicamente se abonaran intereses, salvo el
primero, que también se aplicara una comision de apertura del 0,5% sobre el capital solicitado. A
partir del sexto afio, se iniciard la amortizacion del principal junto con los intereses

correspondientes.

Para estimar el impacto financiero del préstamo, se ha contemplado un escenario de Euribor
moderado del 2,5% con alto riesgo financiero (ver tabla 9). A pesar de que actualmente se
encuentre en una fase de relativa estabilidad, las proyecciones econémicas sugieren una posible
fluctuacion dentro de un rango moderado (Banco de Espafia, 2025). Establecer un escenario del
2,5% permite adoptar una postura prudente, situdndose en un punto intermedio entre un entorno
de tipos bajos y una posible subida en respuesta a condiciones inflacionarias. De este modo, nos
permite evaluar la capacidad de la empresa para hacer frente a los gastos financieros sin que sea

un escenario excesivamente optimista o pesimista.

Alto Riesgo

. . 2.5 6.75 8.0 1.812,50 1.687,50 1.687,50 37.187,50 0,51%
Financiero

Moderado (2.5%)

Tabla 9: Condiciones financieras del préstamo ENISA en un escenario moderado de Euribor (2,5%).

Fuente: elaboracion propia
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9.3. Proyecciones de l1a Cuenta de Resultados y Balance de Situacion
Las proyecciones financieras de Swaply se han elaborado con el objetivo de proporcionar una

vision realista y fundamentada sobre la evolucion estimada del negocio. A partir del SOM
calculado en el Plan de Marketing, que es de entre 13.475 y 26.950 consumidores, se han
definido tres escenarios para la Cuenta de Resultados o de Pérdidas y Ganancias en los
primeros 3 afios: optimista, normal y pesimista. En cada uno de ellos se han considerado variables
como la evolucion de los ingresos, los gastos de explotacion y los margenes de rentabilidad. De
esta manera, se puede evaluar el impacto de distintos contextos en la sostenibilidad financiera de

la empresa.

Con el fin de entender las proyecciones completas de la Cuenta de Resultados, se expone primero
la estimacion de ingresos correspondiente a los tres escenarios definidos: optimista, normal y

pesimista.

A continuacion, en la tabla 10 se puede ver la prevision de ingresos en el escenario normal. Se
estima un crecimiento progresivo de usuarios desde 20.212 en el primer afio, hasta 23.243 en el
tercero, cifras coherentes con el SOM definido. A partir de esta base, se han proyectado los
pedidos diarios considerando una media conservadora de entre 100 y 200 pedidos al dia, en
funcion del aumento esperado en la adopcion del servicio. El ingreso medio por compra también
crece de forma escalonada, desde 20€ hasta 27€. Esto refleja una mejora en el ticket medio a
medida que la plataforma se consolida y atrae productos de mayor valor. Swaply obtiene un 20%
sobre las ventas generadas, a lo que se suman ingresos complementarios por publicidad y
comisiones de gestion, dando lugar a una prevision de ingresos anuales que alcanzara los

603.000€ en el tercer aflo.

Usuarios estimados 20212 22233 23243
Pedidos diarios estimados 100 150 200
Ingreso medio por compra 20,00 24,00 27,00
Ingreso diario 2000,00 3600,00 5400,00
Total ingresos por venta (anual) 730000,00 1314000,00 1971000,00
Ingresos de Swaply (20 %) 146000,00 262800,00 394200,00
Prevision de ingresos por publicidad 5000,00 8000,00 12000,00
Previsién de ingresos por gastos de gestion 98550,00 147825,00 197100,00
INGRESOS MENSUAL 20795,83 34885,42 50275,00
TOTAL INGRESOS AL ANO 249550,00 418625,00 603300,00

Tabla 10: Prevision de ingresos Swaply — Escenario Normal. Fuente: elaboracion propia
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En el escenario pesimista (ver tabla 11), se ha estimado una captacion de usuarios mas contenida,
comenzando con 13.475 en el primer afio y alcanzando los 15.500 en el tercero. Sobre esta base,
se han proyectado entre 60 y 120 pedidos diarios, lo cual representa una tasa de conversion mas
baja, acorde a una menor penetracion de mercado o a una adopcion mas lenta del servicio. El
ingreso medio por compra mantiene la misma progresion que en los otros escenarios, comenzando
en 20€ y creciendo hasta 27€, suponiendo una estabilizacion del ticket medio con el tiempo. Los
ingresos previstos en este escenario son de 149.730€ en el primer afio, 251.375€ en el segundo y
361.780€ en el tercero.

Usuarios estimados 13475 14500 15500
Pedidos diarios estimados 60 90 120
Ingreso medio por compra 20,00 24,00 27,00
Ingreso diario 1200,00 2160,00 3240,00
Total ingresos por venta (anual) 438000,00 788400,00 1182600,00
INGRESOS DE SWAPLY (20%) 87600,00 157680,00 236520,00
Previsién de ingresos por publicidad 3000,00 5000,00 7000,00
Prevision de ingresos por gastos de gestion 59130,00 88695,00 118260,00
INGRESOS MENSUAL 12477,50 2094792 30148,33
TOTAL INGRESOS AL ANO 149730,00 251375,00 361780,00

Tabla 11: Prevision de ingresos Swaply — Escenario Pesimista. Fuente. elaboracion propia

Por ultimo, en el escenario optimista, se contempla una adopcion mas rapida del servicio,
alcanzando los 23.000 usuario en el primer afio y llegando hasta los 27.000 en el tercero. Este
mayor volumen de usuarios nos permite estimar entre 150 y 250 pedidos diarios, lo que refleja
una frecuencia de uso mas elevada y una mayor fidelizacion dentro de la plataforma. El ingreso
medio por compra se mantiene alineado con los otros escenarios, pero como se multiplica por un
mayor numero de transacciones, el volumen de ingresos crece de forma notable. Los ingresos
anuales totales ascienden hasta 769.125€ en el tercer afio, lo que evidencia el potencial de
escalabilidad del modelo en un contexto favorable. En la siguiente tabla 12, se puede observar la

prevision de ingresos en el escenario optimista con mayor detalle.

Usuarios estimados 23000 25000 27000
Pedidos diarios estimados 150 200 250
Ingreso medio por compra 20,00 24,00 27,00
Ingreso diario 3000,00 4800,00 6750,00
Total ingresos por venta (anual) 1095000,00 1752000,00 2463750,00
INGRESOS DE SWAPLY (20%) 219000,00 350400,00 492750,00
Previsiéon de ingresos por publicidad 15000,00 20000,00 30000,00
Previsién de ingresos por gastos de gestion 147825,00 197100,00 246375,00
INGRESOS MENSUAL 31818,75 47291,67 64093,75
TOTAL INGRESOS AL ANO 381825,00 567500,00 769125,00

Tabla 12: Prevision de ingresos Swaply — Escenario Optimista. Fuente: elaboracion propia
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Una vez analizadas las previsiones de ingresos para los tres escenarios, a continuacion, se
presentan las respectivas Cuentas de Pérdidas y Ganancias, donde se evaluara la rentabilidad

del modelo de negocio a través de los principales margenes financieros.

En el escenario normal (ver tabla 13), Swaply alcanza un crecimiento solido en ingresos, lo que
permite una mejora significativa de los margenes a lo largo del tiempo. El margen EBITDA, que
refleja la rentabilidad operativa antes de las amortizaciones, pasa de ser negativo en el primer afio
(-4%) a alcanzar un 35% en el segundo y un 52% en el tercero, lo que indica una gestion eficiente
de los gastos a medida que el negocio crece. Por su parte, el margen EBIT, que tiene en cuenta
las amortizaciones, evoluciona del -4% al 51%, mostrando una clara mejora en la rentabilidad
operativa. Finalmente, el margen de beneficio neto también muestra una progresion destacable:
desde un -5% inicial, a causa de los costes iniciales, hasta alcanzar un 29% en el segundo afio y
un 43% en el tercero. Esto confirma la viabilidad econémica del proyecto a medio plazo en un

escenario normal.

Ingresos por comisiones (20%) 146000,00 262800,00 394200,00
Ingresos por publicidad 5000,00 8000,00 12000,00
Tarifas de gestién 98550,00 147825,00 197100,00
Total Ingresos de explotacién 249550,00 418625,00 603300,00
Sueldos y Salarios 197760,00 204310,80 211082,84
Publicidad y Marketing 27100,00 24456,00 24896,21

Gestoria (servicios administrativos) 1800,00 1834,20 1867,22
Pasarelas de pago (costos transaccion) 16790,00 28889,75 40095,25

Almacén (alquiler) 8400,00 8526,00 8653,89
Suministros (servicios basicos) 4680,00 4768,92 4764,24
Gastos de Constitucion de la Sociedad 807,00 0,00 0,00
Reconocimiento médico empleado 150,00 152,85 155,60
Seguridad y PRL (prevencién riesgos) 900,00 305,00 305,00
Total Gastos de explotacién 258387.00 273243,52 291820,25

EBITDA (antes de amortizacién) -8837,00 145381,48 311479.75

Margen EBITDA -4% 35% 52%
Amortizacién (activos a 10 afios) 2004,90 2004,90 2004,90
EBIT (beneficio antes de intereses e impuestos) -10841,90 143376,58 309474.85

Margen EBIT -4% 34% 51%
Gastos Financieros (Intereses) 1812,50 1687,50 1687,50
EBT (resultado antes de impuestos) -12654,40 141689,08 307787,35

Impuesto sobre beneficios (15% para startups en Espafia) 0,00 21253.36 46168.10
Beneficio Neto -12654.40 120435,72 261619,25
Margen de Beneficio Neto 5% 29% 43%

Tabla 13: Cuenta de Pérdidas y Ganancias Swaply — Escenario Normal. Fuente: elaboracion propia

En cuanto al escenario pesimista (ver tabla 14), los ingresos limitados dificultan la absorcion de
costes en los dos primeros afios, lo que implica margenes negativos. El margen EBITDA
comienza en -68% en el primer afio y mejora ligeramente hasta el -4% en el segundo, por lo que
los dos primeros afios no hay rentabilidad operativa. En el tercer aflo, se alcanza un EBITDA
positivo del 24%, sefial de una recuperacion progresiva gracias al aumento de los ingresos. El
margen EBIT sigue una trayectoria parecida, pasando de -69% a -5% y alcanzando un 23% en el

ultimo ejercicio. Por tltimo, el margen de beneficio neto mejora desde el -70% inicial hasta un
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23% en el tercer afio, lo que indica que, aunque la fase

modelo puede ser rentable si se mantiene en crecimiento.

inicial del proyecto es complicada, el

Ingresos por comisiones (20%) 87600,00 157680,00 236520,00
Ingresos por publicidad 3000,00 5000,00 7000,00
Tarifas de gestién 59130,00 88695,00 118260,00
Total Ingresos de explotacién 149730,00 251375.00 361780.,00
Sueldos y Salarios 197760,00 204310,80 211082,84
Publicidad y Marketing 27100,00 24456,00 24896,21
Gestoria (servicios administrativos) 1800,00 1834,20 1867,22
Pasarelas de pago (costos transaccion) 9782,00 15782,60 22031,40
Almacén (alquiler) 8400,00 8526,00 8653,89
Suministros (servicios basicos) 4680,00 4768,92 4854,76
Gastos de Constitucién de la Sociedad 807,00 0,00 0,00
Reconocimiento médico empleado 150,00 152,85 155,60
Seguridad y PRL (prevencion riesgos) 900,00 305,00 305,00
Total Gastos de explotacién 251379.00 262141,27 275851,82
EBITDA (antes de amortizacién) -101649.00 -10766,27 85928.18
Margen EBITDA -68% -4% 24%
Amortizacion (activos a 10 afios) 2004,90 2004,90 2004,90
EBIT (beneficio antes de intereses e impuestos) -103653,90 -12771,17 83923,28
Margen EBIT -69% -5% 23%
Gastos Financieros (Intereses) 1812,50 1687,50 1687,50
EBT (resultado antes de impuestos) -105466,40 -14458.67 82235.78
Beneficio Neto -105466.40 -14458.67 8223578
Margen de Beneficio Neto =70% -6% 23%

Tabla 14: Cuenta de Pérdidas y Ganancias Swaply — Escenario Pesimista. Fuente: elaboracion propia

Para terminar, en el escenario optimista los ingresos permiten una rentabilidad solida desde el
primer afio, como se puede ver en la tabla 15. El margen EBITDA comienza en un 28%, lo que
indica una buena capacidad para generar beneficios operativos incluso en el primer afio. Este
margen mejora hasta el 53% en el tercer afio, lo que refleja una clara eficiencia en la estructura de
costes. El margen EBIT sigue la misma tendencia, pasando del 27% en el primer afio al 53% en
el tercero. Finalmente, el margen de beneficio neto muestra una evolucion muy positiva, creciendo
del 23% al 45%. Esto indica que el modelo de negocio de Swaply puede ser muy rentable si se

alcanzan los niveles de adopcion y actividad previstos en este escenario.
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Ingresos por comisiones (20%) 219000,00 350400,00 492750,00
Ingresos por publicidad 15000,00 20000,00 30000,00
Tarifas de gestién 147825.00 197100,00 24637500
Total Ingresos 381825.00 567500,00 769125,00
Sueldos y Salarios 197760,00 204310,80 211082,84
Publicidad y Marketing 27100,00 24456,00 24896,21
Gestoria (servicios administrativos) 1800,00 1834,20 1867,22
Pasarelas de pago (costos transaccion) 33580,00 64678,00 107492,50
Almacén (alquiler) 8400,00 8526,00 8653,89
Suministros (servicios basicos) 4680,00 4768,92 4854,76
Gastos de Constituciéon de la Sociedad 807,00 0,00 0,00
Reconocimiento médico empleado 150,00 152,85 155,60
Seguridad y PRL (prevencion riesgos) 900,00 305,70 311,20
Total Gastos de explotacién 275177,00 30903247 359314,22
EBITDA (antes de amortizacidn) 106648.00 258467.53 409810,78
Margen EBITDA 28% 46% 53%
Amortizacién (activos a 10 afios) 2004,90 2004,90 2004,90
EBIT (beneficio antes de intereses e impuestos) 104643,10 256462,63 407805,88
Margen EBIT 27% 45% 53%
Gastos Financieros (Intereses) 1812,50 1687,50 1687,50
EBT (resultado antes de impuestos) 102830,60 254775,13 406118,38
Impuesto sobre beneficios (15% para startups en Espafia) 15424.59 38216,27 60917.76
Beneficio Neto 87406,01 216558.86 34520062
Margen de Beneficio Neto 23% 38% 45%

Tabla 15: Cuenta de Pérdidas y Ganancias Swaply — Escenario Optimista. Fuente: elaboracion propia

Tras la proyeccion de las Cuentas de Resultados, se presentan a continuacion los Balances de
Situacion correspondientes a los tres escenarios planteados. Estos reflejan la evolucion esperada
de la estructura financiera de Swaply a lo largo de los tres primeros afios de actividad. De este
modo, se puede observar como varian los activos, pasivos y el patrimonio neto en funcion del

ritmo de crecimiento del negocio.

En el escenario normal, como se puede ver en la tabla 16, el balance de situacion muestra una
evolucion financiera positiva a lo largo del tiempo. El activo total crece de forma significativa,
desde 24.586,90€ en el primer afio hasta alcanzar los 402.128,16€ en el tercero, impulsado
principalmente por el aumento del activo corriente, fruto de una mayor generacion de caja. El
patrimonio neto pasa de valores negativos el primer afio (-12.654,40€) a alcanzar los 369.400,57€
al final del tercer ejercicio, reflejando los beneficios acumulados de Swaply. Por su parte, el
pasivo se reduce progresivamente, ya que a medida que se consolida la rentabilidad de Swaply

hay una menor dependencia de la financiacion externa.
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Activo no corriente 34479,40 31138,90 28313,30
Activo corriente (Caja y clientes) -9892,50 111347,42 373765,36
Total Activo 24586,90 142486,32 402128,16
Resultados de ejercicios anteriores 0,00 -12654,40 107781,32
Resultado del ejercicio -12654,40 120435,72 261619,25
Patrimonio neto (Recursos propios) -12654,40 107781,32 369400,57
Pasivo corriente 3553,80 2705,00 2727,60
Acreedores 1687,50 1687,50 2000,00
Proveedores 1866,30 1017,50 727,60
Pasivo no corriente 33687,50 32000,00 30000,00
Pasivo 37241,30 34705,00 32727,60
Total Pasivo + Patrimonio Neto 24586,90 142486,32 402128,17
Descuadre 0,00 0,00 -0,00

Tabla 16: Balance de Situacion Swaply — Escenario Normal. Fuente: elaboracion propia

En el escenario pesimista (ver tabla 17), el balance refleja una situacion financiera mas
comprometida. El activo total se mantiene en valores negativos durante los tres afios, debido a un
activo corriente también negativo, lo que indica insuficiencia de liquidez. El patrimonio neto, por
tanto, permanece por debajo de 0, alcanzando los -37.689,29€ en el tercer afo, lo que pone de
manifiesto la acumulacion de pérdidas y la falta de recursos propios suficientes. La estructura de
deuda casi no varia, ya que estd compuesta principalmente por el préstamo ENISA solicitado al
inicio del proyecto y sus intereses asociados, 1o que estabiliza el pasivo, pero limita el margen de

maniobra financiera a corto plazo.

Activo no corriente 34479.40 31138,90 28313,30
Activo corriente (Caja y clientes) -102704,50 -114354,07 -29314,69
Total Activo -68225,10 -83215,17 -1001,39
Resultados de ejercicios anteriores 0,00 -105466,40 -119925,07
Resultado del ejercicio -105466,40 -14458,67 82235,78
Patrimonio neto (Recursos propios) -105466,40 -119925,07 -37689,29
Pasivo corriente 3553,80 4709,90 6687,90
Acreedores 1687,50 1687,50 2000,00
Proveedores 1866,30 3022,40 4687,90
Pasivo no corriente (Préstamo >1 aiio) 33687,50 32000,00 30000,00
Pasivo 37241,30 36709,90 36687,90
Total Pasivo + Patrimonio Neto -68225,10 -83215,17 -1001,39
Descuadre 0,00 0,00 -0,00

Tabla 17: Balance de Situacion Swaply — Escenario Pesimista. Fuente: elaboracion propia

Por ultimo, en el escenario optimista (ver tabla 18), el balance refleja una evolucion muy
favorable de la situacion financiera de Swaply. El activo total crece de 124.647,31€ en el primer
afo hasta superar los 681.000€ en el tercero, impulsado principalmente por el aumento del activo
corriente, debido a caja y clientes. En cuanto al patrimonio neto, también experimenta un
crecimiento hasta alcanzar los 649.165,49€ al cierre del tercer afio, reflejando los beneficios

acumulados y la baja dependencia de financiacion externa. El pasivo, por su parte, se mantiene
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estable y controlado, porque la estructura de la deuda estd centrada en el préstamo ENISA

principalmente, como se ha indicado antes.

Activo no corriente 34479,40 31138,90 28313,30
Activo corriente (Caja y clientes) 90167,91 307531,67 653537,19
Total Activo 124647,31 338670,57 681850,49
Resultados de ejercicios anteriores 0,00 87406,01 303964,87
Resultado del ejercicio 87406,01 216558,86 345200,62
Patrimonio neto (Recursos propios) 87406,01 303964,87 649165,49
Pasivo corriente 3553,80 2705,70 2685,00
Acreedores 1687,50 1687,50 2000,00
Proveedores 1866,30 1018,20 685,00
Pasivo no corriente 33687,50 32000,00 30000,00
Pasivo 37241,30 34705,70 32685,00
Total Pasivo + Patrimonio 124647,31 338670,57 681850,49
Descuadre 0,00 0,00 0,00

Tabla 18: Balance de Situacion Swaply — Escenario Optimista. Fuente: elaboracion propia

9.4. Analisis del Cash Flow
El analisis del estado de la Tesoreria o de Flujos de Caja (Cash Flow) permite evaluar la

capacidad de Swaply para generar liquidez y afrontar sus obligaciones de pago en cada ejercicio.
A través del flujo de caja operativo y de financiacion, se observa como evoluciona la caja
disponible a lo largo del tiempo en los distintos escenarios, lo cual es clave para garantizar la

estabilidad financiera del proyecto mas alla de la rentabilidad contable.

En la siguiente tabla 19, se puede ver el escenario normal de tesoreria, en el que Swaply presenta
una situacion que mejora de manera progresiva con el tiempo. En el primer afio, la empresa
muestra una variacion neta de caja negativa de -9.892,50€, por el desajuste entre los cobros y los
pagos de explotacion, asi como la inversion inicial. No obstante, a partir del segundo afio, el flujo
de caja operativo pasa a ser positivo, con 144.180,78€ y en el tercero, asciende a 310.273,55€.
Esta evolucion refleja una buena capacidad del negocio para generar liquidez a medida que
aumenta la actividad, lo que permite cerrar el ejercicio con una caja final de 373.765,36€ en el

tercer ano.
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Aiio 1 Aiio 2 Aiio 3
Cobros por ventas (20% comision) 146000,00 262800,00 394200,00
Cobros por publicidad 5000,00 8000,00 12000,00
Cobros por gestién 98550,00 147825,00 197100,00
Total cobros operativos 249550,00 418625,00 603300,00
Pagos de explotacion (sin intereses) 262587,00 27444422 293026,45
— Incluye pagos de salarios, marketing, gestoria, almacén, suministros,seguridad, etc.
Flujo de caja operativo (antes intereses) -13037,00 144180,78 310273,55
Inversion inicial (activos) -20049,00 0,00 0,00
Préstamo bancario recibido 25006,00 0,00 0,00
Pago de intereses -1812,50 -1687,50 -1687,50
Flujo de caja de financiacién 3144,50 -1687,50 -1687,50
Pago de impuestos 0,00 -21253.36 -46168.10
Variacién neta de caja -9892,50 121239,92 262417.95
Caja inicial 0,00 -9892,50 111347.42
Caja final -9892.50 111347.42 373765.36

Tabla 19: Tesoreria de Swaply — Escenario Normal. Fuente: elaboracion propia

En el escenario pesimista (ver tabla 20), Swaply presenta dificultades de liquidez durante los dos
primeros afios, con salidas de caja superiores a los cobros operativos. A pesar del préstamo inicial
recibido, los ingresos limitados y los costes provocan una variacion neta de caja muy negativa en
el afio 1 (-102.704,50€) y en el afio 2 (-11.649,57€). En el tercer afio, el flujo operativo empieza
a ser positivo. Aun asi, la caja final sigue siendo negativa (-29.314,69€). Esta situacion determina
la importancia de que se alcance un umbral minimo de actividad para cubrir los gastos y evitar

tensiones de tesoreria.

Ao 1 Aiio 2 Aiio 3
Cobros por ventas (20% comision) 87600,00 157680,00 236520,00
Cobros por publicidad 3000,00 5000,00 7000,00
Cobros por gestién 59130,00 88695,00 118260,00
Total cobros operativos 149730,00 251375,00 361780,00
Pagos de explotacién (sin intereses) 255579,00 261337,07 275053,12
— Incluye pagos de salarios, marketing, gestoria, almacén, suministros,seguridad, etc.
Flujo de caja operativo (antes intereses) -105849,00 -9962,07 86726,88
Inversion inicial (activos) -20049,00 0,00 0,00
Préstamo bancario recibido 25006,00 0,00 0,00
Pago de intereses -1812,50 -1687,50 -1687,50
Flujo de caja de financiacién 3144,50 -1687,50 -1687,50
Variacién neta de caja -102704,50 -11649.57 85039.38
Caja inicial 0,00 -102704,50 -114354.07
Caja final -102704,50 -114354,07 -29314.69

Tabla 20: Tesoreria de Swaply — Escenario Pesimista. Fuente: elaboracion propia

Para terminar, en el escenario optimista (tabla 21) se puede ver una generacion de caja muy
positiva desde el primer afio. El flujo de caja operativo es creciente y sostenido: 102.448€ el
primer afio, 257.267,53€ el segundo y 408.610,78€ el tercero. Esto significa que Swaply puede
cubrir tanto los gastos de explotacion, como los impuestos sin recurrir a nueva financiacion
externa. Tras la inversion inicial en activos y el préstamo recibido en el primer ejercicio, la

empresa cierra el afio 1 con una variacion neta de caja positiva de 90.167,91€, que se eleva hasta
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346.005,52€ en el tercer afio. Esta evolucion permite alcanzar una caja final de 653.537,19€ en el
tercer afio, lo que permite una amplia capacidad de maniobra para reinvertir, escalar o afrontar

imprevistos con solvencia.

Aiio 1 Aiio 2 Aiio 3
Cobros por ventas (20% comision) 219000,00 350400,00 492750,00
Cobros por publicidad 15000,00 20000,00 30000,00
Cobros por gestién 147825,00 197100,00 246375,00
Total cobros operativos 381825,00 567500,00 769125,00
Pagos de explotacion (sin intereses) 279377,00 310232,47 360514,22
~ Incluye pagos de salarios, marketing, gestoria, almacén, suministros,seguridad, etc.
Flujo de caja operativo (antes intereses) 102448,00 257267,53 408610,78
Inversion inicial (activos) -20049,00 0,00 0,00
Préstamo bancario recibido 25006,00 0,00 0,00
Pago de intereses -1812,50 -1687,50 -1687,50
Flujo de caja de financiacién 3144,50 -1687,50 -1687,50
Pago de impuestos -15424,59 -38216,27 -60917.76
Variacién neta de caja 90167,91 217363.76 346005,52
Caja inicial 0,00 90167.91 307531,67
Caja final 9016791 307531,67 653537,19

Tabla 21: Tesoreria de Swaply — Escenario Optimista. Fuente: elaboracion propia

Con el fin de asegurar un control eficaz sobre la evolucion econdmica de Swaply, se han
establecido una serie de KPIs financieros que permitiran evaluar el rendimiento del negocio,
anticipar posibles desviaciones, asi como facilitar la toma de decisiones en base a los datos. Al
igual que se ha hecho para los anteriores planes, cada uno de los KPIs se ha vinculado a un objetivo
concreto y se revisaran con una frecuencia adecuada en funcion de su naturaleza. En la tabla 22

se puede ver un cuadro resumen de los KPIs.

Rentabilidad Margen de beneficio neto > 20 % Anual
(%)
Liquidez Tesmﬁa/c(ag) disponible > 50.000 € Trimestral
Eficiencia operativa Margen EBITDA (%) >25% Anual
Endeudamiento Ratio Deu::izatrimonio <1 Anual

Tabla 22: KPIs financieros de Swaply. Fuente. elaboracion propia.
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En primer lugar, el margen de beneficio neto mide la capacidad del negocio para generar
beneficios una vez descontados todos los costes, incluidos intereses e impuestos. Se ha establecido
como objetivo mantener este margen por encima del 20%, lo que reflejaria una actividad rentable

y sostenible en el tiempo. Se revisara anualmente con el cierre del ejercicio.

Por otro lado, 1a liquidez se medira a través del nivel de tesoreria o caja disponible, para asegurar
que la empresa pueda hacer frente a sus pagos a corto plazo. Se ha fijado como umbral minimo
disponer de mas de 50.000€ y se controlard de forma trimestral, por su importancia para la

estabilidad operativa en las primeras fases del negocio.

Con respecto a la eficiencia operativa, se empleara el margen EBITDA, que permite evaluar el
rendimiento del negocio sin tener en cuenta las amortizaciones, los intereses ni los impuestos. Se
ha determinado que un margen superior al 25% indicara una estructura de costes bien optimizada
y una buena capacidad de generacion de beneficios desde la actividad principal. Se controlara

anualmente.

Finalmente, la ratio Deuda/Patrimonio Neto va a permitir analizar el nivel de apalancamiento
financiero. El objetivo serda mantenerlo por debajo de 1, ya que es sefal de equilibrio entre
financiacion externa y recursos propios, reduciendo el riesgo financiero y facilitando el acceso a

posibles lineas de financiacion futuras. También se revisara anualmente.
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10. Cuadro de Mando Integral

Para complementar la estrategia de Swaply y garantizar su alineacion con los objetivos del
negocio, se ha elaborado un Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balanced Scorecard (BSC),
como se observa en la tabla 23. Este modelo permite trasladar la vision y estrategia de la empresa
a un marco medible a corto plazo. En el CMI (ver siguiente figura) se establecen objetivos
estratégicos en cuatro ambitos clave: financiero, clientes, procesos internos y aprendizaje y
crecimiento. Estos objetivos se gestionan a través de los indicadores clave de rendimiento (KPIs)
con diferentes frecuencias de control, cada uno de ellos asignado a un responsable dentro del

equipo de Swaply y con apoyo de otros departamentos clave.

FRECUENCIA RESULTADO RESULTADO RESULTADO

OPTIMISTA MEDIO PESIMISTA e =
. . Mejorar la Margen EBITDA CTO, COO &
=259, 259,
Financiero rentabilidad (% sobre ventas) Anual 25% 5-25% CFO MO
Financiero Max Ventas (€) Anual >500K 200-500K CFO CMO
ingresos
Aumento de la Tasa de retenciéon
. > 0, = )0,
Clientes fidelidad del cliente]de clientes (%) Anual 90% 70-90% [e0]0] CMO
Mejora de atencion Tiempo de
Clientes JA respuesta media al Mensual <5 min 5-10 min COO CMO & CTO
al cliente . .
cliente (min)
Procesos Reducir el tiempo | Tiempo medio de
internos dep iento |prc iento de Mensual <12h 12-24h COO CTO
de pedidos pedidos (horas)
Numero de
Procesos » nuevas .
>
{nternos Innovacion funcionalidades Trimestral 3 Entrel1y3 CTO coo
implementadas
Mejora de Encuesta de CTO, CFO,
Personas |satisfaccion del satisfaccion (0- Semestral >8 Entre 7y 8 CHRO CHRO &
equipo 10) CMO
Personas |Formacién Empleados con Anual 100% 70-99% CHRO -
formacion (%)

Tabla 23: Cuadro de Mando Integral Swaply. Fuente: elaboracion propia

En el ambito financiero, destacan dos objetivos clave bajo la responsabilidad del CFO. El primer
objetivo es mejorar la rentabilidad, que se evaluara a través del margen EBITDA/Ventas y
debera situarse entre el 5-25% en un escenario medio. Este objetivo busca optimizar la estructura
de costes y la eficiencia operativa, asegurando la viabilidad del negocio a largo plazo. El segundo
es maximizar ingresos, un reto crucial en la fase inicial de Swaply, donde consolidar una masa
importante de usuarios serd determinante para la sostenibilidad del modelo de negocio. En un
escenario medio, se estima que los ingresos anuales se sitien entre 200 y 500 mil euros, lo que

refleja el desempetio esperado de la plataforma el primer afio.
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En el ambito de clientes, se han identificado dos objetivos estratégicos liderados por el COO. El
primero es aumentar la fidelidad del cliente, algo esencial en los modelos de negocio basados
en plataformas, donde el engagement es un factor determinante de éxito. En un escenario medio,
se espera que la tasa de retencion de clientes anual se encuentre entre el 70-90%. El segundo
objetivo es mejorar la atencion al cliente, enfocado en reducir el tiempo de respuesta, situandolo

entre los 5 y 10 minutos, garantizando un servicio eficiente y de calidad para los usuarios.

En cuanto a procesos internos, se han definido otros dos objetivos estratégicos. Primero, reducir
el tiempo de procesamiento de pedidos, que sera gestionado por el COO. Para alcanzar el
rendimiento 6ptimo, estimamos que se deberia situar entre las 12 y 24 horas, asegurando que los
pedidos sean gestionados y enviados de manera eficiente. Este objetivo estd estrechamente
vinculado a la optimizacion logistica y la automatizacion de procesos dentro de las plataformas.
El segundo es fomentar la innovacién, impulsando el desarrollo de nuevas funcionalidades de la
plataforma que mejoren la experiencia del usuario y generen ventajas competitivas sostenibles en
el tiempo. En un escenario medio, se espera implementar entre 1 y 3 funcionalidades nuevas cada

trimestre. De este objetivo se encargara principalmente el CTO.

Finalmente, en el ambito de aprendizaje y crecimiento, los objetivos son mejorar la
satisfaccion del equipo y potenciar la formacion, ambos bajo la responsabilidad del CHRO. El
primero, se evaluard mediante una encuesta semestral, donde un escenario medio situaria la
satisfaccion de los empleados entre el 7 y el 8 sobre 10. Este objetivo esta disefiado para fomentar
la motivacion del equipo y garantizar un entorno de trabajo positivo y productivo. El segundo,
trata de asegurar que los empleados tengan acceso a programas de formacion. Se espera que, en
un escenario medio, entre el 70 y el 99% del equipo haya recibido al menos una formacion anual,

que el primer afio seria una formacidn especifica para la integracion en la empresa.
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11. Matriz de Riesgos

Es muy relevante determinar y gestionar los riesgos que Swaply podria enfrentar a corto y medio
plazo. Con el fin de garantizar la sostenibilidad del proyecto, se ha elaborado una Matriz de
Riesgos para Swaply. En la siguiente tabla 24 se puede ver la matriz formada por el riesgo, la
probabilidad de que ocurra, el grado de impacto, las consecuencias, las medidas correctoras y los
controles que se deberian llevar a cabo. Se ha seguido un cédigo de colores que ayuda a visualizar

y priorizar los riesgos.

El primer riesgo, hace referencia a la ciberseguridad y proteccion de datos, que tiene una
probabilidad e impacto significativos. Este riesgo esta vinculado al objetivo de garantizar
confianza en los usuarios y el cumplimiento normativo, ya que podria comprometer informacioén

sensible o dafiar la reputacion de la empresa.

El segundo riesgo es la baja adopcion por parte de los usuarios, algo inherente a los modelos
de negocios basados en plataformas. La probabilidad es considerable y su impacto podria
comprometer la viabilidad del proyecto. Este riesgo nace de la dependencia de la tecnologia y la

necesidad de lograr efectos de red para garantizar la escalabilidad del negocio.

A continuacion, contamos con el riesgo reputacional derivado de incidencias o una mala
experiencia del usuario. Su probabilidad varia en funcion de la calidad del servicio prestado,
pero su impacto es elevado porque una mala experiencia puede hacerse viral y afectar la a la
reputacion de la marca. Este riesgo se vincula con la necesidad de ofrecer una plataforma intuitiva,

servicio de atencion al cliente eficiente y mecanismos de respuestas ante quejas y reclamaciones.

El cuarto riesgo es la dependencia de terceros, especificamente de las empresas de mensajeria
con las que Swaply colabora para garantizar la recogida y entrega de los productos en los tiempos
acordados. Aunque Swaply pueda prometer rapidez en los envios, el cumplimiento de estos plazos
depende del desempefio de nuestros socios logisticos. Este riesgo esta ligado a la necesidad de
seleccionar socios logisticos confiables, establecer acuerdos claros y contar con formas de
actuacion en caso de incidencias. Por ejemplo, implementar un sistema de alertas para avisar al
cliente en caso de retraso, ofrecer compensaciones con descuentos para futuros envios y

monitorear el desempenio de cada empresa y renegociar condiciones si es necesario.

Por ultimo, ¢l mal funcionamiento de la App o la Web, que daria lugar a una experiencia
deficiente para los usuarios, lo que afectaria a la retencion.y atraccion de clientes. Como la
plataforma digital es el nicleo del modelo de negocio, cualquier fallo técnico impactaria
negativamente en la operativa y percepcion de la marca. Este riesgo esta ligado a la necesidad de

una infraestructura tecnoldgica robusta, pruebas constantes y optimizacion continua del sistema.
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PROBABILIDAD IMPACTO CONSECUENCIAS MEDIDAS CORRECTORAS CONTROLES
Pérdida de confianza de los  [Medidas de seguridad Pruebas de seguridad
Media - alta Alto usuarios, legales, dicionales como iptacion de|fi fc i6n en
dafio reputacional datos ciberseguridad
) Dificultad para escalar ¢l Estm.teglas de Ma'rketmg' ) Ané.lfs¥s.de mémcas. de
Media Alto negocio sible cierre efectivas, como dife 6ny |adq ony ony
c80cto Y po fidelizacion de clientes encuestas de satisfaccion
. . e . . Seguimi de feedback
Pérdida de usuarios, criticas | M de redes les, " id t
Media Alto negativas, dafio a laimagen |atencion al cliente eficiente y respuestas ré.pl s al:Ae
de Swaply gestion de las crisis queas y mejors continua
del servicio
Diversificacion de proveedores . [
. (- Evaluaciones periodicas a
Media - alt Medio-alt Retrasos en los envios, logisticos, acuerdos claros y 1 08 logisti
A 1o-ato insatisfaccion de los clientes |planes de actuacion en caso de | o> S0C 08 1OBISUCOS,
incidencias sistema de compensaciones
. . . Monitoreo en tiempo real,
Media Medio-alto Mala de:s:";’:f;el usuano, ?E?ﬂ;;::;a;:eica optimizacién del codigo,
P P e mejora de la infraestructura

Tabla 24: Matriz de riesgos de Swaply. Fuente:
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12. Conclusiones, contribuciones, futuras lineas v limitaciones

Tras haber desarrollado el Plan de Negocio de Swaply, se puede confirmar que presenta un modelo
de negocio viable y alineado con las nuevas tendencias de consumo sostenible. Mediante los
distintos analisis que se han elaborado: Estratégico, de Marketing, de Operaciones, de Recursos
Humanos y Legal y Financiero, se ha demostrado que la propuesta de valor tiene la capacidad

para diferenciarse dentro de un mercado creciente y competitivo.

Desde una perspectiva critica, el modelo de negocio de Swaply destaca por su contribucién a la
economia circular, ofreciendo una alternativa practica y eficiente para reutilizar ropa, reducir el
impacto ambiental y fomentar el consumo responsable. A diferencia de otras plataformas, Swaply
eliminara barreras logisticas y promovera una experiencia simplificada para el usuario, lo que
supone un valor diferencial real. Ademas, el componente social de donacion de prendas no

vendidas a ONGs, refuerza el propésito de la empresa y aporta una dimension ética al modelo.

Financieramente, el proyecto demuestra ser viable en un escenario medio, con una proyeccion
clara de rentabilidad a partir del tercer afio. El crecimiento de los margenes y la generacion
progresiva de caja evidencian que, aunque los primeros afios requieren una inversion inicial
importante y un control estricto de los gastos, la escalabilidad del modelo permite alcanzar una
estructura rentable y sostenible a medio plazo. No obstante, es cierto que esta viabilidad depende
en gran medida de la capacidad de captar una base sélida de usuarios activos, asi como de

optimizar los costes logisticos, lo cual es uno de los principales retos.

Entre las limitaciones del proyecto, destaca la necesidad de consolidar la marca en un sector con
competidores ya posicionados y la dependencia de financiacion externa en las primeras etapas,
que puede condicionar el ritmo de crecimiento. Por otro lado, se suma una limitacion
metodologica relacionada con el estudio de mercado realizado. Aunque se ha empleado para su
posterior analisis una encuesta con una muestra de 185 personas, este tamaiio resulta reducido
para obtener conclusiones extrapolables con un alto grado de fiabilidad. Para mejorar la calidad
del analisis del comportamiento del consumidor y sus preferencias reales, seria recomendable
ampliar la muestra en futuras investigaciones, lo que permitiria tomar decisiones estratégicas

basadas en datos mas representativos del mercado objetivo.

En cuanto a las futuras lineas de desarrollo, Swaply cuenta con potencial para ampliar su alcance
geografico, primero a nivel nacional y, posteriormente internacional, especialmente en Europa
donde la conciencia ambiental y el mercado de segunda mano estan mas desarrollados. Ademas,
el modelo ofrece oportunidades de diversificacion como la integracion de servicios
complementarios como la reparacion o personalizacion de prendas y el uso de tecnologias como

la inteligencia artificial para personalizar la experiencia del usuario.
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En conclusion, Swaply es una propuesta con una base solida, tanto desde el punto de vista
estratégico como econdmico, pero requiere una ejecucion muy cuidada, con una inversion inicial
bien gestionada y una constante adaptacion a las demandas del mercado. Principalmente depende
de su capacidad para fidelizar a los usuarios, controlar los costes y de innovar en un mercado

competitivo.
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14. Anexo

Encuesta realizada a 185 personas, de distinto género y edad, estudiantes y trabajadores,
interesados o no en moda de segunda mano:

Experiencia en Plataformas de Segunda Mano

(Tienes ropa de la que te quieres deshacer y no sabes como?

(Has utilizado alguna vez una plataforma de reventa de segunda mano?

Si has marcado "si" en la pregunta anterior, ;cual fue tu experiencia en general?

(Cual es tu razon principal para comprar ropa de segunda mano?

(Te da pereza la gestion de compra/venta de ropa a través de plataformas de segunda mano
(hacer fotos, negociar, gestionar el envio...)?

(Cual es tu razon principal para vender ropa de segunda mano?

(Consideras que te resulta una pérdida de tiempo gestionar las ventas en plataformas de
segunda mano?

(Sueles sentir desconfianza al comprar en plataformas de ropa de segunda mano?

Si has marcado "si" en la pregunta anterior, ;por qué?

(Te fijas mucho en las resefias al comprar en estas plataformas? (Escalade 1 a 5, siendo 1 nada
y 5 mucho)

En caso de que hayas vendido alguna vez, jte han puesto alguna mala resefia por la gestion del
envio o la prenda en si?

Si has marcado "si" en la pregunta anterior, ;qué hiciste para resolverlo?

(Sueles sentir confianza al comprar en plataformas de ropa de segunda mano? (Escalade 1 a5
de menos a mas confianza)

(Cuantas compras mensuales haces aproximadamente por plataformas de segunda mano?
(Cuantas ventas mensuales haces aproximadamente por plataformas de segunda mano?

Opiniones sobre la Gestion de Ventas

(Te ha pasado vender una prenda después de estar mucho tiempo colgada en la plataforma y
no encontrarla cuando ibas a enviarla?

(Podrias describir cualquier inconveniente importante que hayas tenido con las plataformas
actuales de venta de segunda mano?

Datos demograficos

(Cual es tu género?

(En qué ciudad resides?

(Cual es tu edad?

(Cual es tu ocupacion?

(Con qué frecuencia usas aplicaciones de compraventa de segunda mano?

iMuchas gracias por participar!

Correo electronico
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15. Declaracion de uso de herramientas de 1A en el TFG

Por la presente, yo, Maria Angeles Diaz Ruiz, estudiante de 5°de E-6 de la Universidad Pontificia Comillas
al presentar mi Trabajo Fin de Grado titulado “Plan de Negocio de Swaply” declaro que he utilizado la
herramienta de Inteligencia Artificial Generativa ChatGPT u otras similares de IAG de codigo solo en el
contexto de las actividades descritas a continuacion: corrector de estilo literario y de lenguaje: para
mejorar la calidad linguistica y estilistica del texto, traductor: para traducir textos de un lenguaje a otro.

Afirmo que toda la informacion y contenido presentados en este trabajo son producto de mi investigacion
y esfuerzo individual, excepto donde se ha indicado lo contrario y se han dado los créditos correspondientes
(he incluido las referencias adecuadas en el TFG y he explicitado para que se ha usado ChatGPT u otras
herramientas similares). Soy consciente de las implicaciones académicas y éticas de presentar un trabajo
no original y acepto las consecuencias de cualquier violacion a esta declaracion.

Fecha: 14 de marzo de 2025.

Firma:
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