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RESUMEN

EPAR Inversiones S.A.C. es una empresa ubicada en la ciudad de Arequipa, Peru, que
se especializa en servicios de mensajeria y Courier, con un enfoque particular en el mercado
local. La empresa se enfrenta a un entorno de creciente competenciay a la necesidad de mejorar
sus procesos para aumentar su competitividad. En este contexto, es fundamental la elaboracion
de un plan estratégico que le permita a EPAR Inversiones S.A.C. adaptarse a las condiciones
del mercado, optimizar su propuesta de valor y establecer politicas que impulsen un crecimiento
sostenible.

El objetivo principal de la investigacion es desarrollar un plan estratégico para fortalecer
la posicion de EPAR Inversiones S.A.C. en el sector de Courier en Arequipa. Este plan busca
elevar su nivel de competitividad, optimizar el uso de sus recursos y mejorar la satisfaccion de
los clientes. Para ello, se realiza un analisis detallado de la situacion actual de la empresa,
identificando oportunidades y amenazas externas, asi como fortalezas y debilidades internas,
con el fin de definir estrategias que orienten su crecimiento futuro.

El trabajo se organiza en cuatro capitulos. EI primer capitulo presenta el planteamiento
del problema, los objetivos del proyecto y la justificacion del plan estratégico. El segundo
capitulo desarrolla las bases tedricas y los antecedentes que sustentan la propuesta, describiendo
la metodologia utilizada, el enfoque de investigacion y los instrumentos empleados. En el tercer
capitulo se enfoca en el diagnostico, donde se identifican las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de la empresa, incluyendo la matriz de Perfil Competitivo (MPC) y
Anadlisis de Factores Externos e Internos (EFE y EFI), también incluye la propuesta de ficha del
comprador, el andlisis del Business Model Canvas y el lienzo de la propuesta de valor, con el
objetivo de hallar el calce entre el perfil del comprador y el mapa de valor. El cuarto capitulo
se desarrollan los objetivos a largo plazo y las matrices FODA cruzado, Posicion Estratégica y

Evaluacion de Accion (PEYEA), Boston Consulting Group (BCG), Interna 'y Externa, La Gran
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Estrategia, Decision Estratégica, Cuantitativa de Planeamiento Estratégico (MCPE), Rumelt y
Etica para finalmente exponer la propuesta estratégica y el plan de implementacion, detallando
las politicas y acciones recomendadas para alcanzar los objetivos establecidos.

Palabras clave: Plan estratégico, competitividad, Balanced Scorecard.
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ABSTRACT

EPAR Inversiones S.A.C. is a company located in the city of Arequipa, Peru, which
specializes in courier and messenger services, with a particular focus on the local market. The
company is facing an environment of increasing competition and the need to improve its
processes to increase its competitiveness. In this context, it is essential to develop a strategic
plan that will allow EPAR Inversiones S.A.C. to adapt to market conditions, optimize its value
proposition and establish policies that will drive sustainable growth.

The main objective of the research is to develop a strategic plan to strengthen the
position of EPAR Inversiones S.A.C. in the Courier sector in Arequipa. This plan seeks to raise
its level of competitiveness, optimize the use of its resources and improve customer
satisfaction. To this end, a detailed analysis of the company's current situation is carried out,
identifying external opportunities and threats, as well as internal strengths and weaknesses, in
order to define strategies that will guide its future growth.

The paper is organized into four chapters. The first chapter presents the problem
statement, the project objectives and the justification for the strategic plan. The second chapter
develops the theoretical bases and background that support the proposal, describing the
methodology used, the research approach and the instruments employed. The third chapter
focuses on the diagnosis, where the company's strengths, weaknesses, opportunities and threats
are identified, including the Competitive Profile Matrix (CPM) and the Analysis of External
and Internal Factors (EFE and EFI), as well as the proposed buyer profile, the analysis of the
Business Model Canvas and the value proposition canvas, in order to find the match between
the buyer profile and the value map. The fourth chapter develops the long-term objectives and
the cross SWOT, Strategic Position and Action Evaluation (PEYEA), Boston Consulting
Group (BCG), Internal and External, Grand Strategy, Strategic Decision, Quantitative Strategic

Planning (QSPM), Rumelt and Ethics matrices to finally expose the strategic proposal and the
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implementation plan, detailing the policies and actions recommended to achieve the established
objectives.

Keywords: Strategic plan, competitiveness, Balanced Scorecard.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-vw==2 . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE £ - 8\ —CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

INDICE DE CONTENIDO

DEDICATORIA
AGRADECIMIENTOS
RESUMEN

ABSTRACT

INDICE DE CONTENIDO
INDICE DE TABLAS

INDICE DE FIGURAS

INTRODUGCCION ...ttt sttt s ettt 1
1. CAPITULO I: FUNDAMENTOS TEORICOS........c..ccovveeirneerierieiesssensssienesenissnseneenen, 2
1.1.  ProiferjEEums,  Seieb e, . B0 . g fg - ST . W, ... 2
R B 1= Tox oo o] PO USSP 2
121, CampO, ArEA Y LINEA ......o.oveieceiece ittt in et en s 4
1.2.2.  Tipo de Problema ..o 4
1,230 VAKADIES. ..ottt ae 5
1.2.4. INtErrOgantes DASICAS .......ccveiveiiieieetiecie ettt 12

IR TN [0 o= o] o o OSSPSR 12
1.3.1.  JUSHIfICACION SOCIAL ....cvviveiiieiieieiee e 12
1.3.2.  JUSHIFICACION PraCiCa .......ccvvieieiiieiecie et 12
1.3.3.  Justificacion profeSional............ccooiiiiiiiniine s 13

L4, ODJEIIVOS ...ttt bbb n bbb 13
141,  ODJEtiVO GENEIAl ......coeiieiece e 13

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-s#7%. - UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE - &~ CATOLICA
TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA
1.4.2.  ODbjetivos €SPECITICOS....c.uiiuiiiiiiccie e e e 13
T |V - (oo I 1o 4 oo LSO TSSRSRSPRPN 13
151, Plan @SrAtEQICO .....ccveeiviiiiieieiieieesie e s 13
152, COMPEULIVIAAU ......coeciiiieeiece e e 31
LT T N 01 (=0T (=] (OSSO 35
L ST o 11 0T ] (1] OSSO U ST P TS UR U PRRPRPN 39
1.6.1.  HIpOtesis gENEIAL.........ccccviieiciciciccie et re 39
1.6.2.  HipOteSiS ESPECITICAS ...ueivrriireiiiieiinie e iesie ettt e 39
2. CAPITULO II: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL ....cooovvveviesiietirneesresernsenisnes 40
2.1, TECNICAS € INSITUMENTOS .....cveiveieiiiieiieieiesie ettt sttt ere st bt see e besee e erenee e 40
2.2.  Estructuras de 10S INSTIUMENTOS. ......cc.eiueieiieiieieeiesreesie s srie st ree e see e 42
2.3, Campo de VEIITICACION ...c..oiuiiiiiiiieiieieie ettt st sbe e nreas 43
2.3.1. ZANEUSEE R e S N 43
2.3.2.  TemPOralidad ........cccooueiieiiiie e 43
2.3.3. Unidades de Estudio (UNiverso y MUESLIA) .........ccceeveieevieiieieenie e 44
2.4.  Estrategia de recolecCion de datos ............cocoiiiirieireneee e 44
3. CAPITULO IH1: DIAGNOSTICO......oosiiiimeiireseeeneesssisssnsesessssss s esssssssesssssesssessssees 46
0t B 1= o! (o | OO UPRRUPRRTI 46
3.1.1. EVOIUCION Al SECLOT ....c.veviieciecice e 46
3.2.  Laempresa Epar INVErsiones S.A.C.....ooiiiiiiiiieieeie e 47
3.2.1. HISTOTIA ...ttt 47
322, VISION ottt re e eres 47
T T |V 1] o] o PO SRS 48

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-s==2 . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE "8 CATOLICA
TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

324, VIOTES ... 48
I T O 1 (o= T[] = 1 - USSR 49

3.3, ANAISIS PESTEL ....iiiiieieii ettt sneenen 50
331 POITICO o 50
3.3.2.  ECONOMICO. ...ttt sttt ettt st ne e 54
3.3.30  SOCHAL ... 56

K J0 20 =T 0 [o] [o T (oo USROS 58
3.3.5. Ecolégico.. ™ el N ACI I .4 .. ... 59
3.3.6. Lot . o Y s 60
3.3.7.  Competencia (Las fuerzas de PORTER)........ccccooeriiniiiiieeniesie e 60
3.3.8. Matriz de Perfil COMPELITIVO. ........coiveiiiiiiiieice it 66
3.3.9.  Matriz de Analisis de 10s Factores EXIEINOS ..........ccovivriereineneeieninieieeseenens 69

3.4, ANAISIS AMOFTTH.. .ottt bbb ne b e 71
341, AJMINIStraCiON Y GEIENCIA .....euviueiiiiiieiiiie ettt 71
3.4.2. Marketing Y VENTAS ......ecuveiveeiieeie ittt este ettt e e steenae e e nee e 73
3.4.3.  Operaciones, logistica e iNfragStruCtura ...........ccocvvvrviiieieeieericce e 74
3.4.4. Finanzas y contabilidad ... 76
3.4.5. RECUISOS NUMAN0S ...ttt 77
3.4.6.  Sistema de comunicacion e iNfOrmacion...........c.cooevrereieiie e 78
3.4.7.  Tecnologia, investigacion y desarroll0............cccccveveiiieiieie i 79
3.4.8.  Matriz de Andlisis de Factores INterN0S ...........ccouvverireiineennieiseee e 80
3.4.9. Fichas del COMPrador .........coviiiiiiieic e 82
3.4.10.  Propuesta de VAlOr ...........c.coeiiiiiiiiic st 83
3.4.11. Propuesta Lienzo de ValOr .........cccccveiiiiiieie e 88

4. CAPITULO IV: SELECCION DE ESTRATEGIAS.......coovieeveeeeeeeereseesveserssenisnens 92

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-s==2 . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE "8 CATOLICA
TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

4.1. Establecimiento de Metas Organizacionales.............ccccevveieeiicieeie s 92
4.1.1.  Principios Cardinales Organizacionales............ccccvvvereriieiieeiesiese e sieseeiens 92
4.1.2. Determinacion de objetivos a 1argo plazo ... 95

4.2, ProCes0 EStrAtEQICO .....cueiveeiiiiiesieeiieeeeseeste et e s e e ste st e s te e st e s e e sreesteesaesaeestaennesreesreaneen 96
4.2.1. [ L 2 O S 97
4.2.2.  Matriz Analitica de la Posicion Estratégica y la Evaluacion de la Accion ...... 99
4.2.3. Matriz de Boston Consulting Group .........cccvevueeeerieeriesiee e 101
4.2.4. Matriz INterna — EXIEIMA .......ccovviiiiiiieii e 103
4.25. Matriz de |a gran eStrategia .........ccoeriererieiiniiienei e 104
4.2.1.  Matriz de deciSiOn eStratEgiCa ..........cvieeeeiierieieesiesie e e 105
4.2.2.  Matriz cuantitativa de planeamiento estratégiCo ..........ccovvrerrierereiinirennnns 107
423, MatfZ RUMEIL ..ot 117
424, Mtz de ELCA ....cvcvecveieiveieeseeieieie ettt 119

4.3.  Direccion e ImplementaCion..........c..coiiiiiiiriniiii st 121
4.3.1.  ODbjetivos @ COrt0 PlAZ0.......cccovveiuiiieiieiieie i sttt 121
4,32, POIICAS .ottt ettt 125
4.3.3.  POlItiCas Y €StrAtEQIAS ......vcveiiieieiteie sttt 126
4.3.4. Recursos segun actividades ClaVve .........c.c.ecveveeieieeie e 130
4.3.5.  Planteamiento Y Organigrama........c.ccoerereeierienieriesiesiesiesieseeie e see e sieseeas 148

4.4, Control Y eVAIUACION ......c.cccuiiiiiiccie e 150
4.4.1. Mapa eStratEgiCO .....ccvceeeeieieie e ste ettt sttt e re e ere s 150
442, Estrategias vs objetivos de 1argo plazo ... 155
4.4.3. MediCiON ESLrAtEQICA ....c.veivveireeieeiie e 159
CONGCLUSIONES ...ttt b ettt b e ns 179

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




. UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE ol B
TESIS UCSM DE SANTA MARIA
RECOMENDACIONES ...t nb e nee s 181
REFERENCIAS BILBIOGRAFICAS ........oooeeeeeieeeeeeeee e es e ses e sesae s aanan e, 183
ANEXOS ettt b et bt e e et ae e abe e teeenre e 193
Anexo 1: Plan de TesiS AProbDado.........ccviveiieieiieie e 193
Anexo 2: Ficha de Entrevista — Administrador de Epar INVersiones.........c.ccccocevcverveennnne. 222
Anexo 3: Ficha de Entrevista — Propietario de Epar INVErSioNesS..........ccccevvevvenvercneneninns 225
Anexo 4: Ficha Técnica de observacion de Campo .........ccccvevveverereieiecieereesese e 230
Anexo 5: Base de datos de CUBSTIONAO ........ccuerveiueiuriiirieeieieiesie e 230
Anexo 6: Carta de originalidad de datos .............ccoceiviiiiiiiiiieieiese e 236

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v== . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE £ - 8\ —CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Operacionalizacion de 1as Variables ............ccccvcveieiiiiercicce e 6
Tabla 2 Matriz 08 CONSISTENCIA . .....cveiueeiieeieeiiesieeie ettt ste et e sreete e e sreeeas 8
Tabla 3 Principales interés de los consumidores en el SECLOr ..........ccevveveeieiieve e 61
Tabla 4 Competidores directos para EPAR Inversiones SLA.C. ..o 62
Tabla 5 Productos Sustitutos de EPAR INVErsiones S.A.C. ..o 64
Tabla 6 Evaluacion del Poder de Negociacion de 1os Compradores...........cccevvevveviesveiinenns 65

Tabla 7 Evaluacion del Poder de Negociacion de los Compradores para EPAR Inversiones

SAC. .....00 o B 4PN~ W B B 66
Tabla 8 Matriz del perfil competitivo para EPAR Inversiones S.A.C. .....ccoccevvevveieieeieennns 68
Tabla 9 Matriz de Factores Externos para EPAR Inversiones S.A.C. ..o 70
Tabla 10 Precio de servicios de EPAR INVErsiones S.A.C. ..cccoooviiiiiiiiininieee e 74
Tabla 11 Ventas anuales de EPAR INVErsSiones S.A.C. ....cc.coiiiiiiiiiincisie e 76
Tabla 12 Cuentas por pagar de EPAR INversiones S.A.C. ..o 76
Tabla 13 Matriz de Factores Internos para EPAR Inversiones S.A.C. .......cccovevveveiieennenne 81
Tabla 14 Business Model Canvas de EPAR Inversiones S.A.C. ......coooovviieiiienenc e 83
Tabla 15 Grado de influencia de cada entidad ............c.ccooeieiiiiininiiiiice 93
Tabla 16 Matriz FODA de EPAR INVEISIONES SAC. ......cooiiviiiiiiirieneeseseeese e 97

Tabla 17 Matriz Analitica de la Posicion Estratégica y Evaluacion de la Accion de EPAR
INVEISIONES S.ALC .ottt et et e s b e et e et e s te e beestesaeesreenaesneenreenneas 99

Tabla 18 Promedio de la Matriz Analitica de la Posicion Estratégica y Evaluacion de la

AcCCiON de EPAR INVEISIONES S.A.C. .ottt 100
Tabla 19 Matriz Boston Consulting Group de EPAR Inversiones S.A.C.......ccccoevvevveinnenee. 102
Tabla 20 Matriz de decision estratégica para EPAR Inversiones S.A.C......ccccoeveveveincinnne. 106

Tabla 21 Matriz Cuantitativa de Planteamiento Estratégico de EPAR Inversiones S.A.C... 108

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE pSl B
TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA
Tabla 22 Matriz Rumelt de EPAR INVErsiones SAC. ..o 117
Tabla 23 Matriz de ELICA .......c.cvvevivieceieeieie ettt 119
Tabla 24 Objetivos a corto plazo de EPAR INversiones SAC. ......ccccvvvvieiiniesieneenie e 121
Tabla 25 Tabla de politicas para EPAR Inversiones S.A.C......ccccovevveieiievece e 126
Tabla 26 Actividades Y reCUISOS ClAVE ........c.ocviiiiiiiiiiiiieee s 130
Tabla 27 Coherencia de estrategias y objetivos a 1argo plazo..........cc.ccocvvvvieiiiciciiiinne, 155
Tabla 28 Balanced SCOMECArd...........ocerviiiiiieiiii e 160

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v== . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE £ - 8\ —CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Concepto de PIaNACION ..........cviiieieieececie ettt sreeneas 15
Figura 2 ANALISIS INTEIMNO ....c.viuiieiiii it 17
Figura 3 Modelo de las 5 fuerzas competitivas de POIEr ..........cccccveveiieieeie e 21
FIQUIra 4 MatriZ MAFE.........o ot 27
FIQUIra 5 MatriZ PEYEA .. ..ot 28
Figura 6 Matriz Boston Consulting Group (BCG) .......ccviveiiiieiieiie e 30
Figura 7 Organigrama EPAR INVErSIONES S.A.C. .....oiiiiiiiiiieiecc e 49

Figura 8 El consumidor 2024: preocupaciones, expectativas, actitudes, nuevos
COMPOrtamientos Y TENUBNCIAS ........ecveieerueeieieeeeteseesteesaesraesteesaeeseessaesaeeseesreesesneesseessesneenes 51
Figura9 El crimeny corrupcion como principales preocupaciones de los peruanos desde el
2016, SAIVO €N PANTEIMIA ... eouieuierieie ittt sttt are ettt sb e s re s e e s ene et e sbesbeereene e 51
Figura 10 Entidades del Nivel de Gobierno y Rango de Puntuales .........c.cccccoovvvvveiviinrnennn. 52

Figura 11 Resultados del indice de Riesgos de Corrupcion e Inconducta Funcional (INCO),

2024 (Ranking por grupo de entidades) .........coveireeieieeieeieceeesieesteseeseeesie e sre e eeesee e enee s 53
Figura 12 Tipo de Cambio Sistema Bancario SBS (S/ por US$), al dia 2 de agosto 2024..... 54
Figura 13 Inflacion (VARY Interanual IPC) ......cooviiiiiieieiiiiiiie e 55

Figura 14 Estructura de la poblacion segln grandes grupos de edad, 1940 — 2024

(DiStribuCion POFCENTUAL) ......c.voviiiiieieieiieier sttt 56
Figura 15 Incidencia de Pobreza Monetaria total 2016 — 2023............ccccevvveveieeveeceee e 57
Figura 16 Diagrama de flujo del proceso logistico de EPAR Inversiones S.A.C.........c......... 75
Figura 17 Medidas de seguridad de EPAR INVersiones S.A.C. .....coovviviiiiiiieieneie e 78

Figura 18 Seguimiento del Sistema de Posicionamiento Global (GPS) para EPAR Inversiones
ST N OSSOSO 79

Figura 19 Ficha del comprador INAIVIAUO ..........ccoiiiiiiiiieiccee e 82

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE Lo fCATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA
Figura 20 Ficha del comprador COrPOratiVo ..........c.civeieiieieeie e 83
Figura 21 Propuesta Lienzo de valor indivViduo ...........cccocevieriiiiieene e 88
Figura 22 Lienzo propuesta de valor COrpOratiVo ............cceveierenerienieieieeee e 89

Figura 23 Matriz Analitica de la Posicion Estratégica y Evaluacion de la Accion de EPAR
INVEISIONES S.A.C .ottt et e e st e s s e teenee et e e nteeneeaneenreeeeenee e 101
Figura 24 Matriz Boston Consulting Group de EPAR Inversiones SAC. .......cccocoenirennne 102

Figura 25 Especificaciones de la matriz interna y externa para EPAR Inversiones S.A.C. . 103

Figura 26 Matriz interna y externa para EPAR Inversiones S A.C......ccccceoviviiiencicnnnnnn 103
Figura 27 Matriz de la gran estrategia para EPAR Inversiones S.A.C. .....ccccooviiiiciniinenns 105
Figura 28 Actual Organigrama EPAR INVersiones S.A.C. ......ccccivevvieineiesieese e 149
Figura 29 Mapa estratégico EPAR INVErsiones S.A.C....oooiviiiiiiiiiiieineseeese s 151

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-s#7% . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE | CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

INTRODUCCION

EPAR Inversiones S.A.C. es una empresa peruana ubicada en la ciudad de Arequipa
que se dedica a brindar servicios de courier y mensajeria, con un enfoque en el mercado local.
Desde su fundacién, la empresa ha trabajado para posicionarse como un actor clave en la
entrega répida y segura de documentos y paquetes. En la region de Arequipa, los servicios de
courier son de vital importancia debido al crecimiento econémico y la necesidad de
conectividad eficiente entre empresas, instituciones y particulares. Este crecimiento ha
generado una creciente demanda de servicios de mensajeria, lo cual ha intensificado la
competencia en el sector y ha resaltado la necesidad de que EPAR Inversiones S.A.C. optimice
Sus procesos operativos para mantenerse competitiva.

La motivacion para desarrollar un plan estratégico para EPAR Inversiones S.A.C. surge
de la alta competitividad del sector y los retos operativos que enfrenta la empresa. En este
contexto, resulta fundamental disefiar un plan que le permita mejorar su eficiencia, fortalecer
su posicionamiento en el mercado y satisfacer las expectativas de sus clientes de manera
sostenible. Este plan estratégico seguira un proceso estructurado que incluye un diagnéstico
situacional, la formulacion de estrategias, su implementacion y la evaluacion de los resultados.

La implementacidn de este plan estratégico es crucial para mejorar la competitividad de
EPAR Inversiones S.A.C. en el dindmico mercado de courier en Arequipa. Al seguir un enfoque
estructurado de diagndstico, formulacion, implementacion y evaluacion, la empresa podra
adaptarse mejor a las condiciones cambiantes del mercado, optimizar sus recursos y aumentar

su cuota de mercado.
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1. CAPITULO I: FUNDAMENTOS TEORICOS
1.1. Problema

Disefio de un plan estratégico para la mejora de la competitividad de la empresa EPAR
Inversiones S.A.C., Arequipa, 2024.

1.2. Descripcion

El sector Courier esta destinado a la importacion y exportacion de mercaderias como
paquetes y documentos alrededor del mundo. Estas compafiias también ofrecen algunos
servicios adicionales como lo son el desaduanizaje de la mercaderia, embalaje, seguros y
asistentes informaticos que permitan al cliente tanto el seguimiento como el control del
transporte de la mercaderia (Pino Acosta et al., 2009).

A nivel mundial el sector de mensajeria, mensajeria urgente y paqueteria (CEP) sigue
experimentando un notable crecimiento, siendo impulsado por varios factores clave,
principalmente por la expansion del comercio electrénico, el cual ha aumentado
significativamente la demanda de estos servicios de manera répida y eficiente. Ademas, esta
tendencia se reforzo con el efecto de la pandemia de la Covid-19, la cual optimizé la acogida
del comercio electronico y la necesidad de entrega rapidas durante el tiempo de confinamiento,
en el 2023 este sector alcanzd un valor de 439.8 mil millones de délares en 2023, esperando
que este llegue a 623.3 mil millones de délares para el afio 2032 (IMARC Group, 2024).

El sector courier en Per( esta creciendo, con un énfasis cada vez mayor en la tecnologia
y la eficiencia para responder a la creciente demanda del comercio electronico. Aunque la
competencia es fuerte, las empresas que se adaptan y brindan servicios de alta calidad tienen
una gran oportunidad de expansion en el mercado (Mordor Intelligence, 2023).

EPAR Inversiones S.A.C, es una empresa de servicios de transporte y mensajeria con
13 afios operando activamente en el mercado de Arequipa, dedicada al segmento empresarial e

institucional. Ademas, es especialista en la entrega de paquetes y documentos a través de
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canales terrestres, garantizando la puntualidad. De igual manera, la empresa realiza sus
operaciones mediante vehiculos aptos para el transporte regional, ofreciendo un servicio de
confiable y eficiente. No obstante, EPAR Inversiones S.A.C actualmente mantiene una
presencia estable en su mercado pese a que carece de estrategias clave en las areas como
marketing, operaciones, ventas, finanzas, logistica y comercio electrdnico.

Desarrollar un plan estratégico es fundamental para cualquier empresa, incluido EPAR
Inversiones S.A.C, porque permite establecer un rumbo claro y definir objetivos a largo plazo,
asegurando que todos los recursos y esfuerzos estén alineados hacia el logro de estos objetivos.
Segln Chandler (1962) un plan estratégico radica en definir los objetivos y las metas a largo
plazo de una empresa identificando las acciones y recursos necesarios para alcanzarlos.
Ademas, Ansoff (1965) sostiene que la estrategia es un vinculo entre las actividades y recursos
de la organizacién y las relaciones producto-mercado, esenciales para la organizacion y su
permanencia en el futuro.

Se considera importante desarrollar un plan estratégico que ayude a la empresa EPAR
Inversiones S.A.C a mejorar y aprovechar las oportunidades para con ello fortalecer su
competitividad. Desarrollar cada una de sus areas ayudara de manera significativa a potenciar
su crecimiento y poder aprovechar las oportunidades del mercado.

La competitividad es importante para las empresas, ya que permite adaptarse a un
ambiente dindmico y con ello maximizar su crecimiento, una organizacion puede diferenciarse
de sus competidores, lo que resulta una mayor captacion de mercado, garantizando su
rendimiento y rentabilidad a un largo plazo. Ademaés, Porter (1987) afirma que la
competitividad es la capacidad de generar un valor para sus compradores, creando una oferta
Unica permitiendo generar un valor econémico mayor al de sus competidores.

Pese a su consistente posicién en el mercado de Arequipa, enfrenta diversos desafios

por la falta de estrategias en areas importantes como operaciones, marketing, ventas, logistica,
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finanzas y comercio electronico. La escasez de esas areas representa perdidas de oportunidades
para la empresa. Al identificar estas variables, se ha observado que la ejecucion de un plan
estratégico no solo optimizaria la gestion financiera y la eficiencia operativa, sino que a la vez
fortaleceria su posicion competitiva. La conformidad reside en elaborar estrategias detalladas
que permitan a EPAR Inversiones S.A.C diferenciar su oferta de servicios, perfeccionar sus
procesos, aprovechar oportunidades. Asimismo, la empresa no solo garantiza su sostenibilidad
a largo plazo, sino que podra consolidarse como un lider en su sector, superando su capacidad
para atraer y retener clientes empresariales e institucionales.

Por lo tanto, en el presente estudio se busca ejecutar un plan estratégico que permita a
EPAR Inversiones S.A.C mejorar sus deficiencias actuales, fortalecer su competitividad en el
mercado de Arequipa y perfeccionar sus operaciones. Este enfoque integral ayudard al
desarrollo continuo y consolidacion como un aliado eficaz y confiable para empresas e
instituciones.

1.2.1.Campo, Areay Linea

Campo: Facultad Ciencias Economicos Administrativas.

Area: Programa Profesional de Ingenieria Comercial.

Linea: Marketing.

1.2.2.Tipo de problema

El presente estudio sera del tipo descriptivo, segin Sampieri (2014) una investigacion
descriptiva se centra en especificar caracteristicas de un determinado contexto, fendmeno o
grupo especifico, proyectando una imagen precisa y metodica de sus elementos. Este tipo de
investigacion ayuda a adjuntar datos e informacion que describen de manera destallada el objeto
de estudio, facilitando una comprension minuciosa. De manera similar, Bernal (2010) sefiala
que la investigacion descriptiva se centra a especificar e identificar las caracteristicas

importantes del objeto de estudio, lo que ayuda a la compresién de su estructura y conducta sin
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descomponer su estado original.
1.2.3.Variables
1.2.3.1. Andlisis de Variables:

Variable independiente: Plan estratégico

El plan estratégico segin Rezende (2008; como se cita en Barreda Tamayo, 2016) es un
proceso dinamico, integral, colaborativo, participativo y constante con el fin de definir los
objetivos, estrategias y acciones dentro de la empresa. Donde a partir de la situacion actual de
la organizacion, estableciendo cuales serian las decisiones que se tomaran para alcanzar la meta
anhelada, el cual puede ser a mediano o largo plazo (Armijo, 2009).

Por otro lado, Pereira (2010) menciona que el Planeamiento Estratégico es un
procedimiento que implica un analisis meticuloso de las fortalezas y debilidades internas de la
organizacion, asi como de las oportunidades y amenazas del entorno externo. El objetivo es
desarrollar estrategias y acciones estratégicas que mejoren la competitividad y la capacidad de
decision de la organizacion, siempre enfocandose en los aspectos mas humanos que faciliten la
comprension de los desafios organizacionales.

Variable dependiente: Competitividad

La competitividad, para Rold&n (2020) no es mas que la capacidad de una empresa para
mejorar y sostenerse en el mercado frente a sus competidores, logrando obtener un
posicionamiento resaltante. Asimismo, Porter (1987) precisa la competitividad como la destreza
de una empresa para diferenciarse, lo que resulta en una mayor atraccion de mercado.

De igual manera, para F.Druker (1954) la competitividad es indispensable para toda
empresa que busca ser lider en el mercado la cual debe se centrase en desarrollar y aprovechar
sus recursos para lograrlo. Por otro lado, para Day (1984) la competitividad se concreta como
una posicion notoria que se consigue a través de la composicion en costos o la operacién en un

nicho de mercado protegido.
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1.2.3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de las variables

Variables Dimensiones Subdimensiones Indicadores

Misién

IDENTIDAD Vision
Valores
Objetivos
Factores Politicas, Legales y
gubernamentales

Factores Econémicos y

financieros
Fuerzas Sociales, Culturales y
Demograficas

Fuerzas Tecnoldgicas y
Cientificas

Fuerzas ecoldgicas y del

ambiente
Administracion y Gerencia
Marketing y Ventas

EXTERNO

Operaciones

Finanzas y Contabilidad

Plan estratégico DIAGNOSTICO
g INTERNO Recursos Humanos

Sistemas de Informacién y
Comunicaciones
Tecnologia, Informacion y
Desarrollo
Relacion con clientes

Relacion con proveedores

DEL Rivalidad entre competidores
MERCADO (competidores y referentes)

Amenaza de productos
sustitutos
Amenaza de nuevos
competidores

ANALISIS CANVAS

SITUACIONAL

Matriz de Evaluacién de
Factores Externos
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Matriz de Evaluacién de
Factores Internos

Matriz Perfil Competitivo
Matriz Perfil Referencial
Matriz de Intereses y
Objetivos
Matriz FODA

Matriz Analitica de
GENERACION Formacion de Estrategias
DE Matriz de la Gran Estrategia
ESTRATEGIAS Matriz Cuantitativa de
Planeamiento Estratégico

Matriz de Posicion
Estratégica y Evaluacion de

. ELECCION DE _Accion
DISENO DE ESTRATEGIAS Matriz de Decisién
ESTRATEGIAS Estratégica
Matriz BCG

Propuesta de
reestructuraciéon  # de cambios estructurales
organizacional
Propuesta de
métodos de
control y
seguimiento

Matriz BCG

e LA # recompra por cliente
Fidelizacion de prap

clientes Periodo de rotacion de
recompra
#Cantidad de inscripciones de
nuevos clientes

POSICIONAMIENTO

Nuevos clientes

Competitividad
COSTO BENEFICIO ROI VENTAS/INVERSION
Eficiencia del . .
EFECTIVIDAD servicio Nivel de productividad
Eficacia Alcance de objetivos

Nota. Elaboracién propia basada en la investigacion.
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Tabla 2
Matriz de consistencia
Pregunta Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Subdimension Indicadores
General General General es
Misién
IDENTIDAD Vision
Valores
Dado que falta Objetivos
estrategias para Factores Politicas,
¢Comosedisefia . oo oo mejorar la Legalesy
un plan estratéaico gra |y competitividad gubernamentales
estratégico para la me%ra dz la en la empresa Factores Economicos
mejora de la compétitividad de EPAR y flnargzlerols
itivi . Fuerzas Sociales,
competitividad de la empresa EPAR INVERSIONES Pla}n_ DIAGNOSTICO EXTERNO Cultural
laempresa EPAR  °\\\/Fbe i ONES S.AC. es estratégico ulturales y
INVERSIONES SAC probable que el Demograficas
S.AC.? M plan estratégico Fuerzas Tecnoldgicas
mejore la y Cientificas
competitividad. Fuerzas ecoldgicas y
del ambiente
Administracion y
Gerencia
Marketing y Ventas
INTERNO :
Operaciones
Preguntas Objetivos Hipdtesis Finanzas 'y
especificas especificos especifica Contabilidad
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Es probable que Recursos Humanos
Realizar un (_el dla_gnostlco .
eanoo situacional, nos Sistemas de
, diagnostico permita Informacion y
¢Cuales la situacional a identificar Comunicaciones
situacion actual de  través de una Tecnoloaia
laempresa EPAR  anélisis interno y for_ta}lezas, Jia,
INVERSIONES ~ extemno parala _ depilidades, Informacion y
S.AC.? empresa EPAR oportunidades y F),esarrollo_
ST amenazas de la Relacién con clientes
INVEF;?ICONES empresa EPAR Relacion con
T INVERSIONES proveedores
S.A.C. Rivalidad entre
Es probable que DEL compett_léjores
el método MERCADO (competidoresy
CANVAS referentes)
. Amenaza de
. permita productos sustitutos
.Cual es la Determinar la encontrar una Amenaza de nuevos
proéuesta de valor propuesta de propuesta de competidores
. . valor a través del valor, P
a tra(\:/ZSNd\ingdo método definiendo los CANVAS
' CANVAS. beneficios
anicos y
diferenciadores i Matriz de Evaluacion
que la empresa ANALISIS e Factores Externos
ofrece. SITUACIONA
L

¢Cuales son las
lineas estratégicas
acortoy largo
plazo para la

Establecer las
lineas estratégicas
acorto y largo
plazo para la

Es probable que
las estrategias a
largo y corto
plazo ayude a la
empresa a

Matriz de Evaluaciéon

de Factores Internos

Matriz Perfil
Competitivo
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mejora
competitiva?

mejora
competitiva.

enfocar sus
recursos y
esfuerzos en
areas clave de
mejora.

Matriz Perfil
Referencial

Matriz de Intereses y
Objetivos

Matriz FODA

¢Como son los
indicadores y
mecanismos de
control
estratégico?

Formular los
indicadores y
mecanismos de
control
estratégico.

Es probable
medir el
desempefio,
identificando
areas de mejora
respecto a los
objetivos
planteados.

Matriz Analitica de
Formacion de

GENERACIO Estrategias
N DE Matriz de la Gran
ESTRATEGIA Estrategia
S Matriz Cuantitativa
de Planeamiento
Estratégico
Matriz de Posicion
i Estratégica y
. ELECCION Evaluacion de
DISENO DE DE Accion
ESTRATEGIAS ESTRATEGIA  Matriz de Decisién
S Estratégica
Matriz BCG
Propuesta de
reestructuracio # de cambios
n estructurales
organizacional
Propuesta de
mci[ﬁ?rg? Se Matriz BCG
seguimiento

Competitivida

TO

POSICIONAMIEN Fidelizacion de

clientes

# recompra por
cliente
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Periodo de rotacion
de recompra

#Cantidad de

Nuevos . .
clientes inscripciones de
nuevos clientes
COSTO ROI VENTAS/INVERSI
BENEFICIO ON
Eficiencia del Nivel de
EFECTIVIDAD servicio productividad
Eficacia Alcance de objetivos

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.
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1.2.4. Interrogantes basicas
1.2.4.1. Interrogante general
¢Cdomo se disefia un plan estratégico para la mejora de la competitividad de la empresa
EPAR Inversiones S.A.C.?
1.2.4.2. Interrogantes especificas
e Cual es la situacion actual de la empresa EPAR Inversiones S.A.C.?
e ;Cuél es la propuesta de valor a través de método CANVAS?
e ;Cuales son las lineas estratégicas a corto y largo plazo para la mejora competitiva?
e Como son los indicadores y mecanismos de control estratégico?
1.3. Justificacion
1.3.1. Justificacion social
La implementacion de un plan estratégico para la empresa EPAR Inversiones S.A.C.,
aporta diversos beneficios a la sociedad, puesto que impulsa la creacion de empleo, mejorando
asi el bienestar econémico de la comunidad. Ademas, optimiza la calidad del servicio de
mensajeria, ofreciendo a los clientes una experiencia mas eficiente y confiable. Adicionalmente,
contribuye al desarrollo economico local al atraer mas negocios y fortalecer el tejido
empresarial.
1.3.2. Justificacion practica
La elaboracion de un plan estratégico optimizara los procesos operativos, mejorando la
eficiencia y reduciendo costos. Ademas, aumentara la calidad del servicio ofrecido, lo que
puede resultar en una mayor satisfaccion y fidelizacion de los clientes, adicionalmente,
facilitard la identificacion de nuevas oportunidades de mercado y el desarrollo de ventajas
competitivas, lo que puede incrementar la cuota de mercado de la empresa. También promovera
la innovacion y la adopcion de tecnologias avanzadas, mejorando la capacidad de la empresa

para adaptarse a los cambios en el entorno empresarial. Finalmente, fortalecera la posicion
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financiera de la empresa, garantizando su sostenibilidad y crecimiento a largo plazo.
1.3.3. Justificacion profesional
La elaboracion de la tesis sobre planeamiento estratégico favorece de manera directa al
tesista brindandole la oportunidad de alcanzar un titulo profesional. Asimismo, proporcionar
conocimientos adaptables y profundos en gestion empresarial y logistica. Al mismo tiempo,
genera el desarrollo de destrezas metodicas y transcendentales, perfeccionar su perfil
profesional e incrementar sus oportunidades laborales.
1.4. Objetivos
1.4.1.Objetivo General
Disefiar un plan estratégico para la mejora de la competitividad de EPAR Inversiones
S.A.C.
1.4.2.Objetivos especificos
¢ Realizar un diagndstico situacional a través de una analisis interno y externo para la
empresa EPAR INVERSIONES S.A.C.
o Determinar la propuesta de valor a través del método CANVAS.
o Establecer las lineas estratégicas a corto y largo plazo para la mejora competitiva.
e Formular los indicadores y mecanismos de control estratégico.
1.5. Marco tedrico
1.5.1.Plan estratégico
1.5.1.1. Concepto
Tomando en cuenta a Ore et al. (2020) el plan estratégico es un instrumento esencial en
la gestion empresarial, que establece la direccién a largo plazo de una organizacion mediante
un documento formal. Este documento define de modo claro y detallado la vision, mision,
objetivos y acciones necesarias para alcanzarlos, facilitando la toma de decisiones, la

asignacion de recursos y la adaptacion a cambios del entorno para mantener la competitividad.
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Ademas, alinea a todos los miembros de la organizacién hacia un objetivo comin y
permite evaluar el desempefio en funcion de los resultados esperados.

Para Ipinza (2008) la formulacion estratégica, debe comenzar con el establecimiento de
la mision y vision de la organizacion, la vision ofrece una perspectiva del futuro que la
organizacion desea a crear, inspirado y motivando a todos sus miembros. Por otro lado, la
mision define el propdsito fundamental de la organizacion, aclarando el valor que aporta tanto
a sus clientes como a la sociedad en general. Esto incluye la declaracion de los intereses
organizacionales, objetivos SMART, los cuales son formulados de manera especifica, medible,
alcanzable, relevante y temporal. Asimismo, los objetivos de largo plazo proporcionan una
direccion clara hacia la vision establecida, facilitan el sistema de evaluacién y control, crean
sinergias dentro de la organizacion y establecen una base para una coordinacion eficaz y
eficiente. Mientras que los objetivos a corto plazo son necesarios para lograr los objetivos a
largo plazo, ya que forman la base para la asignacion de recursos y son establecidos a nivel
corporativo. Definidos en términos de logros a ser alcanzados tanto por la gerencia como por
los colaboradores que requieren de indicadores para evaluar su cumplimiento.

La estrategia es un curso de accién integral que la empresa elige, suponiendo que una
posicién futura diferente le proporcionara beneficios en comparacién con su situacion actual.
Es tanto un arte como una ciencia que combina reflexion y accion. La estrategia implica
seleccionar la alternativa mas conveniente segun los factores internos y externos y tomar
decisiones basadas en esa eleccion. Aungque puede usar emociones para navegar en la
incertidumbre, el estratega siempre actda racionalmente, calculando pérdidas y ganancias y
usando previsiones probabilisticas segun la teoria de los juegos, estrategia de negocios la cual
ayuda a la toma eficiente de decisiones mas informadas y estratégicas (Chiavenato, 2017).

Para Hax y Majluf (1996), la estrategia es entendida como un patrén de decisiones

coherente, unificado e integrador sirve como medio para establecer el propoésito de la
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organizacion definiendo objetivos a largo plazo, programas de accién y prevaleciendo la
asignacion de recursos.

Por otro lado, Ahlstrand et al. (1998) se refieren a las 5P de la estrategia: Plan, patron,
pauta de accion, perspectiva y posicion. En conjunto, las 5P permiten a las empresas abordar
estrategias de manera holistica, optimizando su capacidad para adaptarse y prosperar en
entornos competitivos.

Segun Ipinza (2008) el procedimiento estratégico suele describirse como interactivo e
iterativo debido a su naturaleza. Es interactivo porque implica la colaboracion colegiada de las
personas clave de la organizacion y es iterativo porque se ajusta y corrige conforme avanza,
utilizando retroalimentacion de los sistemas de alerta temprana para adaptar el proceso a las
diferencias observadas. Al mismo tiempo, debe incluir analisis pertinentes frente a los cambios
del entorno. Estos analisis pueden ser de sensibilidad, para medir y controlar el impacto de las
variaciones en los factores sobre la organizacion de contingencia, considerando variaciones en
los criterios y la probabilidad de nuevos cambios que puedan afectar al negocio; y de
escenarios, para observar las modificaciones en el contexto organizacional, planteando varias
escenas segun el contexto. Finalmente, el proceso puede ser incremental, cuando se desdobla
de modo gradual y continua, o radical, cuando el progreso sucede una sola vez.

Figura 1
Concepto de planeacion

Exito Competitividad

PLANEACION
Metas Planes

Objetivos

Nota. Adaptado de “Planeacion Estratégica”
por J. Moreno, 2017.
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1.5.1.2. Dimensiones

a. Andlisis externo PESTE

Citando a Ortiz y Cap0 (2015) el analisis PESTE es una herramienta estratégica que
examina cinco factores externos que pueden influir en una empresa: Politico/Legales,
evaluando leyes y regulaciones, segin Ipinza (2008) esta fuerza determinan las reglas, tanto
formales como informales, compone las variables clave de la evaluacién externa, debido al a
la importancia que ejercen sobre las acciones del negocio, asi como sobre sus proveedores y
compradores; Econdmicos, considerando aspectos como tasas de interés e inflacion, con las
cuales se puede predecir tendencias macroeconémicas, escenarios de financiamiento y las
decisiones de inversion; Socioculturales, analizando tendencias demograficas y valores
culturales las cuales implica opiniones, cualidades, formas y valores desarrollados a partir de
los contextos demogréaficas sociales, y culturales, étnicas y religiosas que se encuentran dentro
del ambiente de la organizacion, aquellas fuerzas no solo establecen la dimension de los
mercados sino que también se sitlan en los habitos y las decisiones de compra del consumidor;
Tecnologicos, observando avances e innovaciones cientificas las cuales avanzan de manera
progresiva logrando ampliar el conocimiento. Para Toffler (1980) la habilidad de la
organizacion para adaptarse a los cambios tecnoldgicos es una fuente autentica de ventaja
competitiva sostenibles. Esto permite a la organizacion competir a nivel global a la cual
denomino la tercera ola; y Ecolégicos, enfocandose en preocupaciones ambientales y
sostenibilidad en este contexto, las decisiones de la organizacion se ven afectadas dependiendo
del tipo de industria y de la comunidad con la cual esté relacionada lo que es fundamental
evaluar estas variables para determinar si representan oportunidades o amenazas para la
organizacion. Al identificar oportunidades y amenazas en estos ambitos, menciona el autor, las
empresas pueden ajustar sus estrategias y tomar decisiones informadas para optimizar su

desemperfio y competitividad en el mercado.
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El analisis PESTE ayuda a las organizaciones a entender mejor su entorno externo,
reconocer oportunidades y amenazas, anticipar cambios y tomar decisiones estratégicas bien
informadas. Es una herramienta esencial para la planificacion estratégica y la gestion del riesgo
empresarial (Giraldo, 2022).

b. Andlisis interno AMOFHIT

D'Alessio (2008) indica que, el AMOFITH es realizado fundamentalmente en base a

las siguientes areas:

Figura 2
Analisis interno

Y AUDITORIA
INTERNA
Adminstracin/Genencia
Marketing
OperacionesProduccidn Andlicie
Finanzas AMOFHIT
Recursos Hurmanos

- Informdtica y Comunicaciones
Tecnaolbgicas (&0

Nota. Adaptado de “El proceso
estratégico Un enfoque de gerencia”
por F. D’Alessio.

El andlisis interno, o auditoria interna, se representa mediante la matriz de evaluacion
de factores internos (MEFI). Esta matriz es el resultado del analisis funcional de diversas areas
de la organizacion, como la administracion, el marketing, las operaciones, las finanzas, los
recursos humanos, la informatica y la tecnologia, conocido como andlisis AMOFHIT. A partir
de este analisis, se identifican las fortalezas y debilidades de la organizacion (D'Alessio, 2008).
El procedimiento, segun el autor, para llevar a cabo un analisis interno es el siguiente:

e Involucrar a los gerentes y empleados clave de las distintas areas funcionales de la
organizacion.
e Recopilar y asimilar informacion sobre la administracion y gerencia (A), marketing y

ventas (M), operaciones/produccion y logistica (O), finanzas/contabilidad (F), recursos
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humanos (H), sistemas de informaciéon y comunicaciones (I), y tecnologia e
investigacion y desarrollo (T). Esta informacion se utilizara para desarrollar el analisis
interno conocido como analisis AMOFHIT.

e Evaluar dichas areas en sus aspectos relevantes.

e Llevar a cabo una serie de reuniones para identificar colectivamente las fortalezas y
debilidades mas importantes de la organizacion.

e FElaborar una lista priorizada de estos factores criticos de éxito, solicitando a los gerentes
que los califiquen segun su importancia, del 1 para la fortaleza/debilidad mas relevante
al 20 para la menos relevante.

Segun D'Alessio (2008) la Administracion y Gerencia (A) va a ser la encargada de poder
manejar tanto aspectos operacionales como estratégicos, definiendo asi el rumbo de la
compafiia, llegando a superar cada una de la crisis que pudiesen presentarse, tratando de
sostener la viabilidad mediante una distribucion eficiente de recursos en las areas operativas
que se pudiesen encontrar. Ademas, tiene como objetivo la continua mejora de productividad
para con esto acrecentar las oportunidades y asi competir exitosamente.

Por su parte, el Marketing y Ventas (M) siendo roles muy importantes en la
organizacion, se dedican tanto a entender, prever y satisfacer las necesidades del cliente, esto
mediante segmentar al pablico, construir una marca y parte de la promocién en productos o
servicios. Ademas de centrar e interactuar con los clientes para concluir alguna transaccion,
negociacion de precios y generacion de empresarios para fomentar el crecimiento y lograr llegar
a los objetivos que ya fueron establecidos (Chica Mesa, 2005).

El area de Operaciones y Logistica (O) estd encargada de realizar los diversos procesos
para la produccion tanto de bienes como de servicios, incluyendo funciones como las de
logistica, produccion, mantenimiento, ademas de la calidad. Es tan importante esta gestion, pero

también es compleja y vital para la perduracion, incremento y competitividad de la compafiia
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(D'Alessio , 2008).

Incluyendo también, Finanzas y Contabilidad (F) la cual esta encargada de garantizar la
obtencion de recursos econdmicos que son necesarios dentro de la organizacion, asi como
recursos en la cantidad, calidad y costo que sea requerido para operar de manera mucho mas
sostenible. Evaluando asi la capacidad que la compafiia posee para poder financiar sus
estrategias a través de fuentes existentes, generadas o de terceros (D'Alessio , 2008).

Recursos Humanos (H) siendo una de las piezas mas valiosas en cualquier organizacion,
poniendo en marcha tanto recursos tangibles como intangibles, estableciendo las diversas
relaciones necesarias para asi alcanzar los objetivos que tenga la organizacion. No obstante, es
también el mas impredecible y volatil, afectando de una u otra manera la motivacion y
relaciones grupales dentro de la compafia. Al momento de realizar la auditoria, se tiene que
evaluar las diversas competencias y habilidades que poseen el personal, pero el lado complejo
es resaltar la importancia al comprender sus capacidades (Palomo & Hernandez Iruegas, 2013).

Por otro lado, de acuerdo con D'Alessio (2008) los Sistemas de Informacion y
Comunicaciones (1) van a proporcionar un soporte tecnolégico, este siendo necesario para la
toma de decisiones, ejecucion de procesos, cumplimiento de objetivos, asignacion de recursos
y la integracion tanto con clientes como proveedores. Tener un sistema de informacion
resultara eficaz para retroalimentar la estrategia empresarial, estableciendo condiciones de
mejorar en las comunicaciones interna, proporcionando informacion oportuna sobre problemas
que pueda suceder dentro de la organizacion, ademas de fomentar una participacion entre todos
los miembros de la organizacion.

Finalmente, como Ultima area tenemos a la Tecnologia, Investigacion y Desarrollo (T),
este se enfoca en el desarrollo de nuevos productos procesos antes que los competidores,
elevando la calidad y procesos, mejorando la productividad y optimizando procesos de

produccion. Asimismo, es vital que se adopten automatizaciones y sistemas de gestion que sean
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modernos para lograr los objetivos que tenga planteado la organizacion (D'Alessio , 2008).

c. Analisis de la Competencia — 5 Fuerzas de Porter

El Centro de Investigacion y Desarrollo (2023) postula que, el Analisis de la
competencia mediante las 5 Fuerzas de Porter, desarrollado por Michael Porter en 1979, es
esencial en la planificacién estratégica, ayudando a evaluar la competencia en un sector y a
identificar factores que influyen en la rentabilidad de una industria. Las cinco fuerzas, para el
autor, son: el poder de negociacion de los clientes, que puede reducir la rentabilidad de la
empresa al exigir precios mas bajos, mayor calidad en los productos o servicios y circunstancias
més favorables. Cuando los clientes tienen un alto poder de negociacion, pueden influir
elocuentemente en las decisiones de la empresa, impactando sus margenes de beneficios; el
poder de negociacion de los proveedores, que puede imponer condiciones desfavorables a la
compafiia aquellos proveedores con un alto poder de negociacion pueden incrementar los
precios de los insumos, reducir la calidad de los materiales o imponer términos o condiciones
estrictos, lo que lleva a un aumento en los costos operativos de la compariia y afecta a su
capacidad para poder competir en el mercado; la amenaza de nuevos competidores, que
aumenta la competencia, esto va a depender si las barreras de entrada a un segmento son faciles
0 no de ingresar, ya que estos competidores podrian ingresar ya sea con nuevos productos o
capacidades; la amenaza de productos sustitutos, que limita la rentabilidad, esto se maximiza
si estos productos son mucho mas avanzados tecnolégicamente o con precios mucho mas bajos,
por eso en necesario estar a la vanguardia y seguir mejorando para adecuarnos de mejor manera
al mercado; y la rivalidad entre competidores existentes, que afecta precios y estrategias, esto
se vuelve mucho mas dificil si los competidores se encuentran mejor posicionados, son muy
numerosos y ademas si sus costos fijos son altos, pues se estara en constante guerra de precios,
campafias y demas estrategias de marketing; comprender estas fuerzas permite a las

organizaciones desarrollar estrategias efectivas para mejorar su posicién en el mercado.
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Figura 3
Modelo de las 5 fuerzas competitivas de Porter

DESARROLLO POTENCIAL
DE PRODUCTOS SUSTITUTOS |

|

PODER DE NEGOCIACION RIVALIDAD ENTRE PODER DE NEGOCIACION
DE PROVEEDORES EMPRESAS COMPETIDORAS T¥ 1 DE CLIENTES

|

INGRESO POTENCIAL |
DE NUEVOS COMPETIDORES

Nota. Adaptado de “El proceso estratégico Un enfoque
de gerencia” por F. D’Alessio.

Ademas de las cinco fuerzas principales del modelo de Porter, varios factores
secundarios también pueden influir en el analisis competitivo de un sector. Estos incluyen la
tecnologia y el cambio disruptivo, que pueden alterar drasticamente la dindmica competitiva;
las regulaciones gubernamentales, que afectan como operan y compiten las empresas; la
globalizacion, que amplia la competencia a nivel internacional; los ciclos econémicos, que
influyen en la demanda y los costos; y la innovacion junto con los cambios en las preferencias
del consumidor, que crean nuevas oportunidades para las empresas adaptables e innovadoras
(Porter, 2008).

Como sefialan Espinoza y Espinoza (2020) evaluar estas cinco fuerzas permite a las
empresas detectar oportunidades y amenazas en su entorno competitivo, facilitando la
formulacion de estrategias efectivas para competir en el mercado; este analisis proporciona a
las empresas una mejor comprensién de su posicion competitiva, ayuda en la toma de
decisiones informadas y en el desarrollo de ventajas competitivas sostenibles.

d. Analisis Situacional

i. Modelo CANVAS

Para los autores Osterwalder & Pigneur (2011), un modelo de negocios esta
conformado por una empresa la cual crea, suministra y atrae valor. Es por ello, que los autores
presentan el Modelo Canvas, como una estrategia que ayuda a disefiar, visualizar y reinventar

modelos de negocio. Este modelo se compone de nueve bloques que influyen de manera directa
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en las bases de cualquier empresa.

Para Kaplan y Norton (2009), considera los nueve bloques fundamentales para la
construccion de un negocio, considerando los dos primeros blogues como esenciales,
empezando por: El Segmento de mercado, en este modulo se logra precisar los diversos grupos
de entidades a los que se rige una empresa. Los clientes son el eje central de cualquier modelo
de negocios, ya que ninguna empresa puede perdurar sin clientes rentables. Para incrementar
la satisfaccion del cliente, es conveniente agruparlos en varios segmentos ya sean grandes o
pequefios segln sus necesidades, comportamientos y caracteristicas comunes.

Propuesta de valor, este modulo refleja el conjunto de productos y servicios lo cuales
crean valor para un segmento de mercado en particular. La propuesta de valor tiene la finalidad
de satisfacer y solucionar la necesidad del cliente. Por otro lado, Kotler & Armstrong (2018)
considera que la propuesta de valor es el conjunto de ventajas que ofrece una empresa a los
clientes. Por lo tanto, las propuestas de valor suelen ser innovadoras.

Canales, explica la manera en la cual una empresa se comunica con los diversos
segmentos con el fin de llegar a ellos y poder proporcionales una propuesta de valor. A demas,
una empresa llega a dar a conocer sus bienes y servicios al cliente, el cual puede acceder a la
compra.

Relaciones con clientes, describe las diversas relaciones que forma una empresa con un
determinado segmento de mercado. Aquella relacion puede ser particular o mecanizada basada
en la fidelizacion de clientes, motivacién de la ventas y atraccién de clientes.

Los autores Blank y Dorf (2012), enfatizan que fomentar las relaciones con los clientes,
ayuda a poder asegura el éxito a largo plazo de las empresas.

Respecto a las fuentes de ingresos, se describe al flujo de caja explicando la
proveniencia de los ingresos de una empresa de manera detallada que nace a partir de cada

segmento de clientes. Cada fuente de ingresos de manera particular tiene un mecanismo de
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fijacion de precios lo que establece los ingresos formados. Existen dos mecanismos: fijo y
dinamico (Raju & Zhang, 2010).

Recursos clave, aqui se describe los activos mas importantes que necesita un negocio
para funcionar, y asi ofrecer su propuesta de valor; estos pueden ser fisicos, econdémicos,
intelectuales y humanos, estos pueden ser propios de la empresa, alquilados o ser obtenidos por
los socios clave que tenga.

Actividades clave, se describe las actividades méas importantes, valga la redundancia
que la empresa necesite para su funcionamiento y asi pueda tener éxito.

Asociaciones clave, muestra a los proveedores y socios que ayudaran al funcionamiento
de la empresa, estas pueden ser alianzas estratégicas entre empresas que sean 0 no
competidoras, empresas conjuntas para asi crear nuevos negocios, y finalmente una relacion
entre cliente-proveedor para garantizas la confianza de suministros.

Estructura de costes, se ingresan todos o los principales costes que van a estar
implicados para llevar a cabo la empresa, siendo faciles de calcular una vez tengamos presente
los recursos clave, actividades clave y asociaciones clave.

En cuanto al Lienzo de Propuesta de valor, desarrollado por Osterwalder & Pigneur
(2011) indica que el objetivo principal de este lienzo es alinear la oferta de servicios y productos
de una empresa con los deseos y necesidades dl cliente, suele dividirse en dos partes: Mapa de
valor y el Perfil del cliente, es decir tanto los productos o servicios los cuales deben de resolver
los problemas especificos del cliente y generar el valor. A demas, Zambito (2002) indica que
poder comprender el buyer de una persona permite a la empresa personalizar cada una de sus
estrategias, alineando sus comunicaciones y ofertas.

ii. Matriz de evaluacion de factores externos
Para Ipinza (2008) la matriz EFE ofrece a los estrategas la posibilidad de sintetizar y

valorar la informacién politica, gubernamental y legal; econémica y financiera; social, cultural
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y demografica; tecnoldgica; ecoldgica y ambiental y legal derivada del andlisis PESTEL.
Posteriormente, permite cuantificar los resultados en funcion de las oportunidades y amenazas
del entorno que fueron identificadas. Las organizaciones deben reaccionar ante estos factores
de manera tanto ofensiva como defensiva.

Para elaborar la matriz EFE, D'Alessio (2008) identifica de 10 a 20 factores criticos
para el éxito, incluyendo tanto oportunidades como amenazas. A cada factor se le asigna un
peso de 0.0 a 1.0 y una calificacion del 1 al 4, basada en la respuesta estratégica de la
organizacion. Luego se multiplica el peso por la clasificacién para obtener el peso ponderado
y se suman estos valores para un total que puede oscilar entre 1 y 4. Un total alto indica una
excelente respuesta a las oportunidades y amenazas, mientras que un total bajo indica una
respuesta deficiente. Este procedimiento permite a la organizacion comprender y reaccionar de
manera efectiva a los factores externos.

iii. Matriz evaluacion de factores internos

La matriz de evaluacion de factores internos (EFI), segun Santos (2023) es una
herramienta estratégica que sirve para medir la eficiencia ya sea de un proceso o sistema de
manera objetiva y numérica, permitiendo identificar las areas de oportunidad donde se utilizan
los recursos de manera ineficiente y tomar medidas para poder mejorar o mitigarlos.

Para construir esta matriz se identifican los factores internos relevantes, se les asigna
un peso basado en su importancia, se clasifica en una escala del 1 al 4 y se calculan
puntuaciones ponderadas, multiplicando los pesos por las calificaciones. La suma de estas
puntuaciones proporciona una vision general de la posicion interna de la empresa. Una
puntuacion total superior a 2.5, indica que la empresa tiene una sélida posicion interna con méas
fortalezas que debilidades, mientras que una puntuacion inferior sugiere la necesidad de
mejorar en areas clave. La matriz EFI proporciona una vision clara y estructurada de los

factores internos que afectan el rendimiento de la empresa, facilitando la toma de decisiones
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estratégicas para optimizar sus operaciones y competitividad (D'Alessio , 2008).
iv. Matriz perfil competitivo
La matriz del perfil competitivo MPC identifica y evalua las fortalezas y debilidades de
los principales competidores de una organizacion, comparandolas con una organizacion
modelo en el sector. Esta herramienta se centra en los factores clave del éxito, que son variables
criticas influenciables por la gerencia y que afectan la posicion competitiva de la empresa. La
MPC Incluye competidores actuales, sustitutos y posibles nuevos entrantes utilizando pesos y
calificaciones similares a la matriz EFI en una escala del 1 al 4. A diferencia de la EFI, la MPC
no agrupa a los factores en oportunidades y amenazas, abarcando tanto aspectos internos como
externos. Esta matriz permite una vision clara del perfil competitivo del sector, fundamental
para la planificar estrategias futuras y asegurar el éxito de la organizacion (Ipinza, 2008).
v. Matriz de perfil referencial
La Matriz de Perfil Referencial (MPR) se utiliza para realizar un analisis comparativo
de productos, servicios 0 procesos de la empresa en relacion con los de otros paises
(Encomenderos et al., 2022). El objetivo principal es aprender de los éxitos de otras compafiias
y utilizar ese conocimiento para crear o mejorar la ventaja competitiva. Esto permite a la
empresa mantenerse relevante a lo largo del tiempo y adoptar mejores préacticas.
vi. Matriz FODA
Esta matriz es atribuida a Weihrich (1982) ya que, constituye un instrumento de analisis
estratégico que examina los componentes internos y externos que influyen en una empresa, se
identifica por sus cualidades intuitivas, lo que la convierte en una de matrices mas importantes
y reconocidas.
La Matriz FODA, segun (Ipinza, 2008) cuenta con cuatro cuadrantes, empezando por
las Fortalezas, las cuales constituyen aquellos elementos internos que operan de manera eficaz

dentro de la organizacion, tales como recursos, competencias, ventajas competitivas 0 procesos
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eficientes; su identificacion permite aprovechar lo que ya se desempefia correctamente en la
organizacion. Las Oportunidades, por su parte, son factores externos positivos que podrian
favorecer a la organizacion, vinculados al mercado, tendencias, cambios regulatorios o alianzas
estratégicas; su reconocimiento facilita la capitalizacion de circunstancias propicias. Las
debilidades son areas internas que requieren mejoras o ajustes, incluyendo deficiencias en
procesos, carencias de recursos o insuficiencia de habilidades; identificarlas posibilita la
implementacion de soluciones y la optimizacion del desempefio. Las amenazas son factores
externos adversos que pueden impactar negativamente a la organizacion, tales como
competidores fuertes, fluctuaciones del mercado, riesgos econémicos o desafios regulatorios;
su reconocimiento permite anticiparse y mitigar posibles efectos negativos.

e. Disefio de Estrategias

i. Matriz analitica de formacion de estrategias MAFE

La matriz de analitica de formaciéon de estrategias MAFE, se fundamenta en la
integracion de factores internos que comprenden las fortalezas y debilidades, con factores
externos, como oportunidades y amenazas. A partir de esta combinacion, se derivan cuatro
tipos de estrategias. Para D'Alessio (2008) estas estrategias son:

Estrategias (FO), consiste en aprovechar las fortalezas internas y las oportunidades
externas, con el fin de generar estrategias que ayuden a la organizacion a sacar una ventaja
favorable.

Estrategias (DO), implica superar las debilidades internas mediante el aprovechamiento
de oportunidades externas. Se desarrollan estrategias que mejoran las areas internas deficientes
con la ayuda de las oportunidades externas.

Estrategias (FA), se enfocan en utilizar las fortalezas internas para con ello poder
mitigar o evitar las amenazas externas. Creando estrategias que emplean las capacidades

internas de la organizacion para contrarrestar el impacto de amenazas del entorno.
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Estrategias (DA), son tacticas defensivas que buscan reducir las debilidades internas y
enfrentar las amenazas externas. Se generan estrategias defensivas que disminuyen las areas

internas débiles y evitan los riesgos del entorno.

Figura 4
Matriz MAFE
o FORTALEZAS-F DEBILIDADES-D
Analisis Liste las fortalezas Liste las debilidades
interno 1 1
Analisis Z Z
externo 3 3
LN

OPORTUNIDADES-O ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
Liste las oportunidades Use las fortalezas para sacar Mejore las debilidades para sacar
1. ventaja de las oportunidades ventaja de las oportunidades
2.
3 Explote Busque
4 Maxi-Maxi Mini-Maxi

AMENAZAS-A ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

Liste las amenazas Use fortalezas para Mejore las debilidades
1. neutralizar las amenazas y evite las amenazas
2.
Confronte Evite

3 Maxi-Mini Mini-Mini

Nota. Adaptado de “El proceso estratégico Un enfoque de
gerencia” por F. D’ Alessio.

ii. Matriz cuantitativa de planeamiento estratégico
Esta matriz esta creada para la evaluacion comparativa de diferentes estrategias viables
para la compafiia. Donde sera usada informacién obtenida de matrices EFE y EFI, con
estrategias que fueron generadas en matrices FODA, PEYEA, BSG, IE y GE (D'Alessio ,
2008). Para detallar, segin D’Alessio (2008) su disefio es para evaluar el atractivo de las
diferentes estrategias especificas, esto con el fin de potenciarlo y asi aprovecharse lo mejor
posible para alcanzar los objetivos propuestos para la organizacién en conjunto con factores
clave del éxito, internos como externos. Calculandose, considerando el impacto acumulado de
cada factor critico del éxito.
iii. Matriz de posicion estratégica y evolucion de accion PEYEA
La matriz de posicion estratégica y evaluacion de accion (PEYEA) atribuida a Rowe et
al. (1985) constituye una herramienta analitica esencial para que las organizaciones evallen

sus estrategias competitivas y tomen decisiones bien fundamentadas respecto a su direccion

futura.
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Esta matriz incorpora dos dimensiones fundamentales: la posicion estratégica de la
empresa en el mercado y la evaluacién de las acciones necesarias para mejorar 0 mantener
dicha posicion.

Segun D'Alessio (2008) la matriz PEYEA, se conforma por cuatro cuadrantes. En los
que se encuentra. La postura agresiva, postura defensiva, postura conservadora y la postura
defensiva.

Figura 5
Matriz PEYEA

Fortaleza  Alto

@ financiera 4

H FR &
Factores relativos

a la organizacidn

B AGRESIVO

CONSERVADOR

t > Alto

L L L 1 L
T T T 1 T
1 2 34 5 6 Fortaleza de

Bajo  t———+——+—
_____ Ventaja -6 -5 4 -3 -2 1,1

competitiva la industria
ve) 2T i)
DEFENSIVO A1 COMPETITIVO A
41 H
-5 1
o
Estabilidad Y Factores relativos
del entarno gaje ala industria

(EE}

Nota. Adaptado de “El proceso estratégico Un
enfoque de gerencia” por F. D’Alessio.

Los cuatros posturas fueron explicadas por Miles y Snow (2003). La postura agresiva,
se identifica por una solida posicién financiera y una ventaja competitiva en sectores estables.
Las empresas deben aprovechar oportunidades, adquirir competidores y concentrar recursos en
productos con ventajas claras. Esta estrategia se asocia con la investigacion de nuevos
segmentos de mercado. La postura competitiva, se define por una solida posicion industrial,
pero una baja estabilidad del entorno. Las organizaciones deben fortalecer su posicién
financiera, intensificar el marketing, mejorar la fuerza de ventas y considerar funciones con
empresas sélidas. Sin embargo, Esta estrategia en ocasiones suelen ser inestables y pueden
Ilevar al fracaso en entornos turbulentos. La postura conservadora, se caracteriza por una alta

fortaleza financiera pero baja ventaja competitiva. Las estrategias incluyen reducir la linea de
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productos, disminuir costos, proteger productos competitivos y desarrollar nuevos productos.
Los analistas, a pesar de su fortaleza financiera, deben basarse en un analisis cuidadoso de las
oportunidades de producto/mercado. Finalmente, la postura defensiva, se aplica en industrias
no atractivas donde la organizacion carece de ventaja competitiva y fortaleza financiera implica
retirarse del mercado descontinuar productos poco rentables reducir costos y minimizar
inversiones, las organizaciones se enfocan en un dominio estrecho de producto/mercado y
requieren eficiencia en costos.
iv. Matriz de la Gran Estrategia

De acuerdo con D'Alessio (2008) la Matriz de la Gran Estrategia permite mostrar y
ajustar la eleccion de las diversas estrategias para la empresa. Consta de cuatro cuadrantes los
cuales se basan en el crecimiento de la industria y participacion de mercado.

El cuadrante I, toma en cuenta a la empresa con una posicion competitiva y sélida y un
crecimiento adecuado, en el cuadrante Il la empresa tiene un posicion competitiva y débil, sin
embargo, el mercado presenta un crecimiento amplio, en el cuadrante 11 su posicion es baja en
un mercado de crecimiento lento y finalmente en el cuadrante IV la empresa posee una posicion
competitiva, firme en un mercado con un crecimiento pausado, cabe mencionar que cada
cuadrante propone diversas estrategias.

v. Matriz BCG

Matriz que fue desarrollada por el Grupo de Consultoria de Boston, de ahi la
abreviacién BCG, representando cada producto o linea de la organizacién en un grafico de dos
dimensiones, donde la posicion de cada producto dentro de grafico va a depender de la tasa de
crecimiento del mercado y participacion de mercado; siendo los que tenga una alta tasa de
crecimiento y participacion de mercado llamados productos “estrella” y los menores productos
“perro” (Roca Becerra & Javier Solano, 2020).

En la figura 6, se puede observar que contamos con dos ejes, donde “x” corresponde a

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

la posicién de la participacion relativa en la industria, definida entre la relacién de la
participacién de mercado en una determinada industriay la participacién de mercado del mayor
competidor en la misma industria. Los numeros denotados en los ejes de derecha a izquierda
dividido en dos secciones representan, de 0 a 0.5 a una participacion baja-media y la de 0.5 a
1 a una participacion media-alta, relacionado con la formacion de efectivo, cuanto mayor sea
nuestra participacion de mercado, mayor sera formacion de efectivo de la division o producto
(D'Alessio , 2008).

Por otro lado, el eje “y” corresponde a la tasa de crecimiento en base a la tasa de
crecimiento en las ventas de la industria (%), dividido en dos secciones siendo de -20 a 0 una
disminucién en las ventas en la industria, mientras que el de 0 a 20 indica un crecimiento en
las ventas de la industria. Todo este eje esta relacionado con el uso de efectivo, mientras mas
crezca la tasa de crecimiento de las ventas, la division o producto va a requerir un mayor favor
econdmico por parte de la empresa (D'Alessio , 2008).

Figura 6
Matriz Boston Consulting Group (BCG)

POSICION DE LA PARTICIPACION DE MERCADO RELATIVA
EN LA INDUSTRIA

GENERACION CAJA

ALTA MEDIA BAJA

1.0 .50 0.0
ALTA
+20

ESTRELLAS SIGNOS DE
M INTERROGACION

|
MEDIA

USO CAJA

VACAS LECHERAS PERROS
] \"

BAJA
-20

TASA DE CRECIMIENTO
DE LAS VENTAS EN LA INDUSTRIA

Nota. Adaptado de “El proceso estratégico Un enfoque de
gerencia” por F. D’ Alessio.

De acuerdo con Henderson (1970) en la matriz BCG tenemos cuatro cuadrantes, el
primero como signos de interrogacion (1), teniendo una alta tasa de crecimiento de ventas

dentro de la industria, pero no tienen una significativa participacién de mercado, definiendo
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como “signo de interrogacion” ya que no se sabe qué pasara con estos productos en algin
futuro.

Por otro lado, en la cuadrante estrella (I1), son los productos que tienen una alta tasa de
crecimiento en ventas en su industria y por ende también tienen una gran participacion de
mercado. Después tenemos el cuadrante vacas lecheras (I11), los cuales tienen una gran
participacion de mercado, pero en términos de ventas o crecimiento de esta misma son bajos.

Finalmente, el cuadrante perro (IV) son los que tienen una baja participacion de
mercado y un crecimiento bajo o disminucion de ventas en la industria.

vi. Matriz de Decision

Esta matriz tiene como base a las matrices FODA, PEYEA, BCG, IE, ademés de la GE
consolidandose en una sola, esto con el fin de analizarse la frecuencia en la que aparecen las
estrategias, para asi seleccionarlas y que pasen a las Matriz Cuantitativa de Planeamiento
Estratégico. Para que la variable sea retenida esta debe repetirse al menos tres veces o de lo
contrario seria una estrategia contingente (D'Alessio , 2008).

1.5.2. Competitividad
1.5.2.1. Concepto

De acuerdo con Ramirez (2006) la competitividad se refiere a la capacidad de los
agentes econdémicos para aprovechar continuamente oportunidades favorables en la economia;
es esencial para el éxito de empresas de todos los tamafios y para evaluar el desempefio
econdmico de estados, empresas y sectores. La competitividad, segun el autor, abarca niveles
macroecondmicos, microecondmicos y meso econdémicos, permitiendo a las empresas destacar
dentro de su sector; ademas, implica la habilidad de superar escenarios desfavorables en el
desarrollo de actividades econémicas y sociales.

La competitividad de una empresa se alcanza mediante diversos indicadores los cuales

reflejan su capacidad para permanecer competitivas en el mercado. Peter Drucker (1967)
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sugiere que la competitividad se mide por la efectividad, ya que es la capacidad de la
organizacion para lograr sus objetivos, ademas que se encuenta relacionada con la
productividad y el uso adecuado de los recursos de la empresa, por lo que Drucker menciona
que las empresas que logran ser competitivas son aquellas que usan de manera adecuada sus
recursos con el fin de llegar de objetivos.

Kotler (1967), en su libro Marketing Management, menciona que una empresa ara ser
competitiva de tener en cuenta su retorno de inversion utilizando el ROI para examinar el éxito
de la inversion.

Asimismo, los autores Reichheld & Teal (1996) indica que uno de los principales
indicadores de la competitividad es mantener a los clientes leales a través de los servicios o
productos ofrecidos ya que la lealtad impulsa a un crecimiento sostenibles a largo plazo. Aaker
(1996) recalca la importancia del valor de marca en la atraccion de clientes, lo que ayuda a
retener y mantener clientes.

Finalmente, Porter M. (1980) nos dice que la competitividad va a depender de la
capacidad de la empresa para posicionarse en el mercado frente a sus competidores.

1.5.2.2. Dimensiones

a. Posicionamiento

Serralvo y Furrier (2005) afirman que, el posicionamiento de marca es un concepto
esencial en marketing que se centra en como una marca se diferencia y se establece en la mente
de los consumidores en comparacion con sus competidores. Se trata de crear una percepcion
Unica y distintiva sobre los atributos, beneficios y valores de la marca. Este proceso incluye
identificar y comunicar eficazmente los atributos clave que hacen que la marca sea relevante y
atractiva para su publico objetivo, resaltando sus fortalezas y diferenciandola de la
competencia. Existen diversas estrategias de posicionamiento, como basarse en atributos

especificos del producto, beneficios para el consumidor, uso del producto o competencia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




‘ UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE — CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

directa. El objetivo es lograr una posicién Unica y favorable en la mente de los consumidores,
influyendo en su preferencia y lealtad, lo que contribuye al éxito a largo plazo de la empresa.

El posicionamiento de una marca es vital para diferenciarla en el mercado y crear una
ventaja competitiva. Este proceso consiste en destacar los beneficios de la marca para asegurar
un lugar distintivo en la mente de los consumidores. Para un posicionamiento efectivo, es
crucial entender las caracteristicas del publico objetivo, los atributos del producto o marca y
definir una posicion deseada. Las marcas paraguas pueden aprovechar todas las acciones de
comunicacion relacionadas con un producto, beneficiando a otros productos de la empresa. El
posicionamiento debe generar preferencia y una percepcion de exclusividad, influenciando la
decisién de compra (Chedrau, 2017).

i. Fidelizacion de clientes, nuevos clientes

De acuerdo con Hernandez (2020) la fidelizacion de clientes es un elemento crucial
para garantizar las ventas, ya que sera mucho mas sencillo y barato lograr que un actual cliente
realice repetidas compras que conseguir nuevos, esto a través de la creacion de un sentimiento
positivo hacia la compafiia, motivando una adhesién que sea continua y aumentando en el
volumen de compra por parte del cliente. Por su parte la fidelizar nuevos clientes, se basa en
enfatizar la importancia de poder identificar las necesidades que no han sido satisfechas por
productos que ya fueron ofrecidos; ademas usar algin mensaje negativo de clientes para con
esto mejorar ya sea la experiencia o producto positivamente y asi atraer a nuevos.

b. Costo beneficio

El concepto de Costo-Beneficio, segun Ortega (2012), es una metodologia para evaluar
exhaustivamente los costos y beneficios de un proyecto, programa, intervencion o medida de
politica. Su objetivo principal es determinar la deseabilidad del proyecto desde el punto de vista
del bienestar social y, de ser favorable, en qué medida lo es. Esta evaluacion requiere

cuantificar los costos y beneficios en unidades monetarias para calcular los beneficios netos
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para la sociedad en su totalidad.

Ademas, el andlisis del costo-beneficio juega un papel crucial en la toma de decisiones
al permitir la evaluacion y comparacion de los costos y beneficios de diversas opciones
disponibles. En el ambito de la inversion en actividades cientificas, su proposito radica en
determinar si los beneficios previstos superan los costos asociados con la actividad en cuestion.
La metodologia involucra la evaluacion exhaustiva de todas las opciones disponibles en
términos monetarios para identificar la alternativa mas favorable, lo que facilita la toma de
decisiones fundamentadas. Este enfoque permite evaluar la viabilidad y rentabilidad de un
proyecto, considerandose ventajoso si los beneficios superan los costos y desfavorable si ocurre
lo contrario (Aguilera, 2017).

Jacome y Carvache (2017) menciona que, el analisis del costo-beneficio es clave para
tomar decisiones, especialmente en inversiones cientificas, determinando si los beneficios
esperados superan los costos; es esencial considerar costos directos e indirectos, asi como
beneficios como ingresos y avances cientificos. La metodologia, enfatizan los autores, implica
evaluar todas las opciones disponibles en términos monetarios para seleccionar la mas rentable,
permitiendo decisiones informadas sobre la viabilidad y rentabilidad del proyecto.

c. Efectividad

Rojas et al (2018) subrayan que, la efectividad se define como la capacidad de alcanzar
los objetivos deseados de manera exitosa; en el ambito organizacional, implica lograr metas de
manera satisfactoria, considerando tanto la eficacia en el logro de resultados como la eficiencia
en el uso de recursos. En un equipo de trabajo, los autores resaltan que, la efectividad se refiere
a su habilidad para cumplir con metas y objetivos, considerando la interaccion dinamica, la
interdependencia y la adaptabilidad de sus miembros; ademas de alcanzar resultados, la
efectividad también implica evaluar el impacto y relevancia de esos resultados en el contexto

organizacional.
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1.5.3. Antecedentes
1.5.3.1. Antecedentes Internacionales

Pinto et al. (2020) Plan estratégico de implementacion y mantenimiento de TPM: un
estudio de caso, Procedia Manufacturing, Porto — Portugal.

En el estudio presentado, el objetivo principal fue implementar un plan estratégico de
mantenimiento para mejorar la eficiencia operativa de las maquinas en una empresa especifica.
Para lograr este objetivo, se utilizaron herramientas como el Mantenimiento Productivo Total
(TPM), planes de mantenimiento preventivo y correctivo, asi como la gestion de stocks de
piezas de repuesto. La poblacion objetivo de este estudio fueron las células de produccion
dentro de la empresa analizada. La primera conclusion a la que llegaron los autores fue que,
mediante la implementacion de planes de Mantenimiento Autonomo (AM), Mantenimiento
Preventivo (PM) y la gestion eficiente de piezas de repuesto, se logré reducir
significativamente el tiempo de inactividad de las maquinas. Esto se tradujo en una
disminucion del tiempo perdido debido a fallas, lo que a su vez mejoro los indicadores clave
de rendimiento como el Tiempo Medio para Reparar (MTTR), el Tiempo Medio Entre Fallas
(MTBF), la Disponibilidad y la Eficiencia General de los Equipos (OEE). Este estudio
proporciona un ejemplo concreto de como la implementacion de estrategias de mantenimiento
proactivo puede tener un impacto positivo en la eficiencia operativa y en la reduccién de
tiempos de inactividad. Al aplicar los principios de planificacion estratégica y adaptar las
lecciones aprendidas en este estudio a una empresa de mensajeria, se podria mejorar la gestion
de activos, optimizar los procesos de mantenimiento y, en Ultima instancia, aumentar la
eficiencia y la rentabilidad de la empresa.

Pereira et al. (2023) Desarrollo de la planificacion estratégica de una empresa de
educacion financiera en Brasil: un enfoque basado en el nuevo Método de Analisis de Decision

Multicriterio S.W.O.T-D.M. S, Paraiba - Brasil.
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El objetivo principal del estudio realizado fue demostrar la implementacion y avance
del Método de Analisis de Decisiones Multicriterio SW.O0.T-D.M. S en el proceso de
planificacion estratégica de una empresa de educacion financiera en Brasil. Para lograr esto, se
utilizaron herramientas de analisis multicriterio en conjunto con la Matriz FODA para clasificar
opciones dentro de las areas de Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas. Utilizaron
entrevistas con los gerentes de la empresa como instrumento para recopilar informacion y datos
relevantes. La poblacion de interés en este estudio fueron los gerentes y tomadores de
decisiones de la empresa de educacion financiera en cuestion. Una de las conclusiones
principales a las que se llegaron fue la priorizacion de alternativas especificas para la
planificacion estratégica de la empresa estudiada, como la calificacion de consultores, la
capacidad de inversion, el aumento de ingresos y el mercado competitivo. Estas conclusiones
se basaron en la comparacion entre la Matriz FODA generada a partir de las entrevistas con los
gerentes y la Matriz S.W.0.T-D.M. S, que se cred después de la modelizacion matematica.
Esta comparacion revel6 diferencias en la priorizacion de las alternativas para la planificacion
estratégica de la empresa. Esta investigacion proporciona un marco valioso para la aplicacion
de métodos de analisis multicriterio en el proceso de toma de decisiones estratégicas. Al
adoptar el enfoque S.W.O.T-D.M. S y considerar las lecciones aprendidas en el estudio de la
empresa de educacion financiera, se puede mejorar la precision y efectividad de la planificacion
estratégica en la empresa de mensajeria, permitiendo una mejor identificacion y priorizacion
de las acciones estratégicas a seguir.

1.5.3.2. Antecedentes Nacionales

Saavedra (2023) Propuesta de Plan Estratégico para administrar una empresa de
servicios Courier - Pacasmayo, 2022, Lima.

El objetivo principal de la investigacion fue disefiar un plan estratégico que permitiera

mejorar la gestion y rentabilidad de la empresa de mensajeria en estudio. Para lograr este
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objetivo, se utilizaron diversos instrumentos de investigacion como el andlisis FODA, el
analisis de la competencia, encuestas a clientes y entrevistas a directivos de la empresa. La
poblacion o muestra a la que se dirigié el estudio incluyé a los colaboradores de la empresa,
clientes actuales y potenciales, asi como a expertos en el sector de mensajeria. Una de las
conclusiones a las que se llegé en el estudio fue la identificacién de oportunidades de mejora
en la gestion operativa y comercial de la empresa de mensajeria, asi como la necesidad de
implementar estrategias de fidelizacion de clientes para mejorar la rentabilidad del negocio.
Esta investigacion podria ser de gran utilidad ya que brinda un ejemplo concreto de cémo
aplicar la planificacion estratégica en el &mbito de los servicios Courier, proporciona un marco
metodoldgico y resultados concretos que podrian servir de referencia para otras empresas del
mismo sector que buscan mejorar su gestion y rentabilidad a través de la planificacion
estratégica.

Astete et al. (2019) Plan Estratégico: Empresa de servicios de courier y paqueteria, GTL
Express S.A.C. en la ciudad de Lima, Lima.

El objetivo principal del estudio realizado fue desarrollar un plan estratégico para
mejorar la eficiencia y competitividad de la empresa en el mercado. Para ello, se utilizaron
instrumentos como analisis FODA y benchmarking, entre otros. La poblacién o muestra a la
que se dirigié el estudio fue el equipo directivo y operativo de la empresa. La primera
conclusion a la que llegaron fue la necesidad de implementar acciones de mejora en areas como
logistica, tecnologia y servicio al cliente, con el fin de fortalecer la posicién de la empresa en
el mercado de mensajeria y paqueteria. Esta investigacion es importante ya que proporciona un
caso practico y concreto de aplicacion de herramientas y técnicas de planeacion estratégica en
un contexto real.

1.5.3.3. Antecedentes Locales

Condori et al. (2020) Planeamiento Estratégico para la Empresa E-Transport Arequipa,
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Pontificia Universidad Catdlica del Perd, Lima.

Cuerpo de redacciéon: El objetivo principal fue disefiar un plan estratégico que
permitiera mejorar la competitividad de la empresa de transporte en la ciudad de Arequipa. Para
lograr este objetivo, se utilizaron diferentes instrumentos como el analisis FODA y la matriz
DOFA, entre otros. La poblacion o muestra a la que se dirigio6 este estudio fueron los directivos
y colaboradores de la empresa E-Transport Arequipa. La primera conclusion a la que llegaron
fue que la empresa necesitaba implementar un plan estratégico que le permitiera enfrentar de
manera mas efectiva la competencia en el mercado de transporte de la ciudad. Este plan
estratégico incluyd la identificacion de areas de mejora, la definicion de objetivos claros y la
implementacion de acciones concretas para alcanzarlos. Esta investigacion resulta importante
ya que podra ser de gran ayuda al proporcionar un enfoque estructurado y metodoldgico para
la toma de decisiones y la definicion de estrategias que permitan a la empresa mejorar su
competitividad en el mercado.

Alviry (2022) Implementacion de una metodologia para disefiar un plan estratégico y
organizacion en MYPES y START-UPS utilizando herramientas tecnoldgicas, Arequipa.

En el estudio realizado, se plante6 como objetivo principal disefiar un plan estratégico
y organizacion en MYPES y START-UPS utilizando herramientas tecnologicas. Para ello, se
utilizaron instrumentos como analisis FODA, matriz DOFA, analisis PESTEL, entre otros. La
poblacion/muestra a la que se dirigio este estudio fueron las MYPES y START-UPS que
requieren de un plan estratégico para su crecimiento y consolidacion en el mercado. La primera
conclusion a la que se llegé fue que la implementacion de un plan estratégico adecuado,
apoyado en herramientas tecnoldgicas, puede ser un factor determinante para el éxito. Esta
planificacion estratégica les permite identificar oportunidades y amenazas, asi como fortalezas
y debilidades, permitiendo tomar decisiones mas acertadas y ajustadas a la realidad del

mercado. Esta investigacion resulta ser importante ya que incorpora herramientas tecnolégicas
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en su planificacion estratégica, lo que le permitiria ampliar su vision, identificar nuevas
oportunidades de negocio, mejorar su competitividad y adaptarse de manera mas eficiente a los
cambios del entorno. Ademas, le brindaria herramientas para evaluar su desempefio de manera
mas precisa y realizar ajustes necesarios en su estrategia para lograr un crecimiento sostenible.
1.6. Hipotesis
1.6.1. Hipotesis general
Dado que falta estrategias para mejorar la competitividad en la empresa EPAR
INVERSIONES S.A.C., es probable que el plan estratégico mejore la competitividad.
1.6.2. Hipotesis especificas
e Es probable que el diagnostico situacional, nos permita identificar fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa EPAR INVERSIONES S.A.C.
e Es probable que el método CANVAS permita encontrar una propuesta de valor,
definiendo los beneficios unicos y diferenciadores que la empresa ofrece.
e Es probable que las estrategias a largo y corto plazo ayude a la empresa a enfocar sus
recursos y esfuerzos en areas clave de mejora.
e Es probable medir el desempefio, identificando areas de mejora respecto a los objetivos

planteados.
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2. CAPITULO Il: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

2.1. Técnicas e instrumentos

Para la presente investigacion se usaran las siguientes técnicas:

Observacion no participante

Es una técnica de investigacion cualitativa en la cual el investigador observa a los
sujetos de estudio sin interactuar con ellos. Esta direccion permite conseguir una compresion
natural del comportamiento de los individuos en su ambiente cotidiano. Segin Bogdan (1984)
la observacion no participante implica que el investigador, recopila datos de forma sistematicas
sin ser intrusivo. Ademas, Patton (2002) afirma que dicha técnica es Util para comprender desde
una perspectiva interna, reflejando la complejidad y los matices del entorno cotidiano de los
sujetos de estudios. La técnica se usara con el fin de recolectar informacion relevante en la etapa
del andlisis interno y de mercado, su instrumento sera la guia de observacion.

Anélisis documental

Referida a establecer contacto con el conocimiento que ya se tiene previamente
acumulado, sobre el tema o problema que se va a pretender estudiar, a través lo que se ha
observado/analizado con anterioridad (Ander-Egg, 2011). Con el fin de lograr este objetivo, el
investigador recurre a lo que se conoce como "consulta y recopilacién documental™, labor que
se realiza principalmente a través de la identificacidon, revision y recopilacién de documentos
relevantes. En la investigacion, la técnica se empleara para realizar el diagnostico externo,
haciendo revisidn de diversos reportes e informes emitidos por la empresa, con su instrumento
como la guia de analisis documental.

Entrevista

Es una herramienta metodoldgica en la investigacion cualitativa que se utiliza para
conseguir informacion especifica de los sujetos de estudio a través de una interaccion directa.

Para Kvale (1996) lo define como una conversacion profesional en la cual el investigador
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examina experiencias y perspectivas que los sujetos determinan a numerosos fendmenos. Todo
ello permite obtener respuestas con la informacion requerida. Yin (2009) sefiala que las
entrevistas pueden ser estructuradas, semi estructuradas y no estructuradas, con ello permite al
investigador adecuar la conversacién para adquirir mayor comprension. Las entrevistas seran
aplicadas a trabajadores de la empresa y se utilizara en la etapa de diagnéstico interno para una
mejor comprension de cada una de las areas. El instrumento utilizado seran las guias de
entrevista, la cual se estructurara segun los datos que se quiere recolectar.

Encuesta

Es un método de investigacion cualitativa que permite recolectar datos estandarizados
de una gran cantidad de personas a través de cuestionarios o entrevistas estructuradas. Para
Babbie (2010) las encuestas son necesarias para lograr obtener informacion sobre los
comportamientos y caracteristicas de una poblacion. Creswell (2014) recalca que las encuestas
facilitan el analisis estadistico y con ello la generalizacion de los resultados a una poblacion.
En la presente investigacion la técnica se aplicara a trabajadores de la empresa, para conocer
informacion relevante del funcionamiento de esta, siendo su instrumento el cuestionario.

Ademas, para su validacion de confiabilidad se usara el coeficiente Alfa de Cronbach,
la cual es una férmula que es usada para tasar la fiabilidad de un instrumento la cual cuente con
items que sean dicotomicas como lo son las respuestas tipo Likert (Cortina, 1993; Aiken, 2003).
Por otro lado, esta es calculada de la siguiente forma (Gonzalez Alonso & Pazmifio Santacruz,

2015):

K 4 Vi
X=1 Vvt

K=

Donde:
o = Alfa de Crombach

K= Numero de Items
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Vi = Varianza de cada item

Vt = Varianza del total

De acuerdo con Nunnally (1978) citado por Rodriguez-Rodriguez & Reguant-Alvarez
(2020) menciona que la puntuacion minima aceptada para este tipo de validacion debe ser al
menos de 0.70.

2.2. Estructuras de los Instrumentos

La estructura de los instrumentos se presenta a continuacion:

Ficha de observacién no participante:

La ficha contara de cuatro objetivos, los cuales perciben la capacidad de la empresa para
competir en su mercado.

A través de los temas planteados, se podra examinar los puntos fuertes, optimizar las
areas de mejora dentro de la empresa, recopilar las ideas y sugerencias de los observados para
mejorar la capacidad de la empresa. Ademas de ello, se evaluara el nivel de satisfaccion y las
experiencias laborales de los empleados.

Para llevar a cabo ello se tendra en cuenta:

e Notas de campo: Anotaciones de las observaciones.
e Grabaciones de video o audio: Imagenes capturadas durante la observacion.

Cuestionario:

El cuestionario fue aplicado al total de trabajadores (17) de la empresa EPAR
Inversiones S.A.C. Ademas, las preguntas se encuentran validadas por el testeo de Alfa de
Cronbach, la cual deberia ser superior a 0.70 para que sea considerada los mas confiable posible
(Rodriguez-Rodriguez & Reguant-Alvarez, 2020).

e Cuestionario: Listado de 6 preguntas estructuradas-
e Formulario Online: Plataforma digital para recolectar las respuestas, Google

Forms.
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e Escalas de Likert: Mide actitudes en una escala de acuerdo.

Guia de Entrevista:

La entrevista consta de 2 fichas de preguntas, la primera es de un total de 10 preguntas
y la segunda de 19 preguntas, las cuales se realizaran en linea con el propietario y administrador
de la empresa. Con el objetivo de obtener la informacién requerida para la elaboracion del plan
estratégico.

Para llevar a cabo ello se tendra en cuenta:

e Guiade entrevista: Ficha de 19 preguntas y ficha de 10 preguntas.

e Grabadora de voz: Registrar respuestas.

e Notas de campo: Anotaciones tomadas durante la entrevista para poder registrar
detalles.

e Entrevistas semiestructuradas: Listado de preguntas abiertas.

Guia de anélisis documental:

El proposito de analisis documental es poder evaluar de manera sistematica los
documentos adecuados para obtener informacion valiosa que permita el entendimiento
especifico de los patrones y tendencias y con ello respaldar las decisiones fundamentas.

e Lista de verificacion: Lista de criterios a evaluar y analizar
o Lista de fuentes de informacion primaria utilizadas.
2.3. Campo de verificacion
2.3.1. Ambito

Empresa “EPAR Inversiones S.A.C.”, ubicada en el distrito de José Luis Bustamante y

Rivero, ciudad de Arequipa, provincia de Arequipa, Departamento de Arequipa.
2.3.2. Temporalidad
La presente investigacion se realizara en los meses de mayo del 2024 a setiembre del

2024.
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2.3.3.Unidades de Estudio (Universo y Muestra)

El universo es el equipo de “EPAR Inversiones S.A.C.”, la cual tiene una poblacion de
17 de trabajadores totales, por lo que se trata de una poblacién finita menor, no siendo necesario
realizar un muestro para el estudio.

2.4. Estrategia de recoleccion de datos

Para la presente investigacion, segun la técnica utilizada (Observacién no participante,
Analisis documental, Entrevista, Encuesta) se procedera con la recoleccion de datos de la
siguiente manera:

Para la observacion no participante, se comenzara con una planificacion detallada donde
se definiran los objetivos especificos de la observacion. Se seleccionaran los lugares y
momentos adecuados dentro de EPAR Inversiones S.A.C. para llevar a cabo la observacion,
asegurando que estos sean representativos de las actividades cotidianas de la empresa. Se
preparard una guia de observacién con los aspectos y comportamientos a observar. Durante la
realizacion de la observacion, el investigador se mantendré en una posicion discreta, registrando
todas las observaciones en notas de campo y, cuando sea posible, utilizando grabadoras de audio
0 video. Posteriormente, se analizaran las notas y grabaciones para identificar patrones y temas
relevantes que contribuyan al disefio del plan estratégico.

El analisis documental comenzara con la definicion de los objetivos de la revision de
documentos, identificando qué informacion se busca obtener. Se procedera a la seleccion y
recopilacion de documentos relevantes como informes de desempefio, registros financieros y
estudios previos. Estos documentos se revisaran inicialmente de manera superficial para
clasificar su relevancia. Luego, se realizara un andlisis detallado utilizando listas de verificacion
y matrices de andlisis para extraer y organizar la informacion clave. Los hallazgos se
sintetizaran en fichas de resumen y seran utilizados para responder a los objetivos planteados y

seran una base importante para el disefio del plan estratégico.
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En cuanto a las entrevistas, se definiran los objetivos especificos y se identificara a los
entrevistados claves dentro de la empresa, como gerentes y empleados estratégicos. Se
preparard una guia de entrevista con preguntas abiertas que permitan explorar en profundidad
los temas de interés. Las entrevistas se realizaran en un entorno coémodo para los entrevistados,
utilizando grabadoras de voz para registrar las respuestas. Después de realizar las entrevistas,
se transcribiran las grabaciones y se procedera a la codificacion de las respuestas para identificar
temas y patrones relevantes. Los resultados se presentaran en un informe detallado que incluira
citas textuales relevantes y un analisis profundo, contribuyendo a la comprension de los factores
que afectan la competitividad de la empresa.

Para la encuesta, se definiran los objetivos y se disefiara un cuestionario con preguntas
en escala de Likert, para obtener informacion especifica del universo de empleados (17) de
EPAR Inversiones S.A.C. Se realizard una prueba piloto del cuestionario para ajustar posibles
problemas antes de su distribucion final. Las encuestas se administraran tanto en formato online
como en papel, segun la accesibilidad de los participantes. Una vez recolectadas las respuestas,
se procedera a su digitalizacién si es necesario y se analizaran utilizando software estadistico
como Excel. Las conclusiones obtenidas serviran para fundamentar el disefio del plan
estratégico, aportando datos cuantitativos sobre la percepcion y necesidades de los

involucrados.
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3. CAPITULO lII: DIAGNOSTICO
3.1. Sector
3.1.1.Evolucién del Sector

El sector Courier esta destinado a la importacion y exportacién de mercaderias como
paquetes y documentos alrededor del mundo. Estas compafiias también ofrecen algunos
servicios adicionales como lo son el desaduanaje de la mercaderia, embalaje, seguros y
asistentes informaticos que permitan al cliente tanto el seguimiento como el control del
transporte de la mercaderia (Pino Acosta et al., 2009).

A nivel mundial el sector de mensajeria, mensajeria urgente y paqueteria (CEP) sigue
experimentando un notable crecimiento, siendo impulsado por varios factores clave,
principalmente por la expansion del comercio electronico, el cual ha aumentado
significativamente la demanda de estos servicios de manera rapida y eficiente. Ademas, esta
tendencia se reforzo con el efecto de la pandemia de la Covid-19, la cual optimizé la acogida
del comercio electronico y la necesidad de entrega rapidas durante el tiempo de confinamiento,
en el 2023 este sector alcanzo un valor de 439.8 mil millones de dolares en 2023, esperando
que este llegue a 623.3 mil millones de dolares para el afio 2032 (Market Research Company,
Reports and Consulting Services (IMARC), 2024).

El sector courier en Per( esta creciendo, con un énfasis cada vez mayor en la tecnologia
y la eficiencia para responder a la creciente demanda del comercio electrénico. Aunque la
competencia es fuerte, las empresas que se adaptan y brindan servicios de alta calidad tienen
una gran oportunidad de expansién en el mercado, asimismo, en el afio 2023 el sector de carga
y logista asciendo en 25,81 mil millones, sin embrago se tiene la esperanza que esta cifra
ascienda a 36,97 mil millones en el periodo del 2024 al 2028, a una tasa anual de 7.45%

(Mordor Intelligence, 2023).
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3.2. Laempresa EPAR Inversiones S.A.C.
3.2.1.Historia

EPAR Inversiones S.A.C., desde su comienzo tuvo como finalidad proporcionar un
servicio de alta calidad. Durante los dos primeros afios, la empresa se centrd en el alquiler de
vehiculos, con los cuales satisfacian las demandas especificas de sus clientes mediante un
enfoque en la excelencia y eficiencia. Para el afio 2013, EPAR Inversiones S.A.C. opt6 por
realizar un cambio estratégico, transformando su oferta de servicios de alquiler de vehiculos en
servicios courier. Este ajuste tuvo como principio adaptarse al mercado y con ello logran
aumentar la rentabilidad de la empresa. Este cambio fue positivo, ya que lograron cumplir con
las expectativas de los clientes. Desde la reestructuracion en 2013, la empresa ha logrado
obtener una muy buena posicion en el mercado, siendo distinguido como un proveedor
confiable y eficiente dentro del sector.

En la pandemia de COVID 19, la empresa logr6 adaptarse ante los desafios del
momento, implementado medidas innovadoras y adopcion tecnologia para lograr un
seguimiento mas preciso de los pedidos y asi asegurar la mayor seguridad e la entrega de los
mensajes y paquetes.

Actualmente, EPAR Inversiones S.A.C. se encuentran en constante innovacion con el
principal objetivo de mejorar sus servicios. Toda la trayectoria de EPAR Inversiones S.A.C., se
destaca su compromiso constante con la calidad, adaptabilidad y la innovacién. Lo que ayuda
a la empresa afianzarse y crecer en un mercado competitivo.

3.2.2.Vision

Actualmente la empresa EPAR Inversiones S.A.C. no cuenta con una vision, por lo que
el equipo investigador propuso la siguiente:

“Oftrecer servicios de mensajeria y paqueteria de forma eficiente, confiable y sostenible,

mejorando las operaciones a través del uso de tecnologia segun el sector y précticas respetuosas

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v#5%, UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE . f\CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

con el medio ambiente, con el objetivo de superar las expectativas de nuestros clientes y
promover un desarrollo logistico sostenible.”
3.2.3.Mision

De la misma forma que la visidn, actualmente la empresa no cuenta con una mision, por
lo que el equipo investigador propuso la siguiente:

“Convertirnos en la empresa lider local tanto en mensajeria como logistica, asegurando
todo tipo de entregas y que estas sean rapidas, seguras y eficientes de acuerdo con los
requerimientos del cliente. Comprometidos a procurar mantener seguridad y puntualidad en
cada envio, enfocados a establecer una relacion duradera con cada uno de nuestros clientes,
teniendo en cuenta confianza y eficiencia operacional.”

3.2.4.Valores

EPAR Inversiones S.A.C., no cuenta con valores actualmente, por lo que se propuso los
siguientes:

e C(Calidad: La empresa se compromete a brindar un servicio de alta calidad, asegurandose
de que cada interaccion con sus clientes sea excelente dejando estandares elevados en
el mercado.

e Innovacion: La empresa busca siempre innovar para poder adaptarse a las tendencias
cambiantes del mercado. Siendo la creatividad el pilar fundamental en sus operaciones
diarias.

e Eficiencia: La empresa garantiza que los servicios sean rapidos y efectivos, trabajando
continuamente en optimizar sus procesos y recursos, proporcionando soluciones
confiables.

e Adaptabilidad: La empresa tiene la capacidad de ser flexible y ajustarse rapidamente a
los nuevos desafios y tomar oportunidades los cuales son aspectos clave de su filosofia

empresarial.
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e Confiabilidad: La confianza es un valor central para la empresa, ya que EPAR
Inversiones S.A.C. se dedica a construir relaciones solidas y duraderas con sus clientes,
basadas en la integridad y transparencia.

e Responsabilidad: La empresa asume la responsabilidad sus acciones y decisiones,
asegurando que operen de manera ética.

e Puntualidad: La empresa realiza todos sus servicios a tiempo.

3.2.5.0rganigrama
La empresa EPAR Inversiones S.A.C. actualmente se encuentra organizada de la
siguiente forma:

Figura 7
Organigrama EPAR Inversiones S.A.C.

Gerencia

. Sistemas de
Supervicién en

oficina Trabajo de campo

Informacion y
Gestion operativa

Soporte Administrativas

Nota. Elaboracién propia basada en la investigacion.

e (QGerencia: La gerencia se encarga de supervisar todas las areas y garantizando la
alineacion con la mision y los valores de la empresa. La gerencia toma decisiones
estratégicas con el fin de mantener a la empresa y mejorarla.

e Supervision en oficina: Esta drea se encarga de la supervision y control de las
operaciones de soporte y administrativas, asegurando que todos los procesos internos se

realicen de manera eficiente.
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e Trabajo de Campo: Esta area abarca todas las actividades operativas y de ejecucion que
se realiza fuera de la oficina. El personal encargado de esta area es responsable de llevar
a cabo los servicios Courier y garantizar cada entrega.
e Sistemas de Informacion y Gestion operativa: Esta area se enfoca en la optimizacion de
los procesos a través de la implementacion y mantenimiento de la informacion. Su
principal objetivo es mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios prestados.
3.3. Anélisis PESTEL

Para (D'Alessio , 2008) en analisis PESTEL es una auditoria que se enfoca en el entorno,
que ayuda a evaluar e identificar las tendencias y acontecimientos del momento. Para realizar
en andlisis PESTEL, se utilizaron técnicas de investigacion y recopilacion de datos, los cuales
consienten en hacer una evaluacion exhaustiva de los factores externos que podrian tener un
impacto positivo o negativo en la empresa. Asimismo, la informacion recopilada se extraera de
fuentes confiables para poder una vision panoramica de los factores politicos, econémicos,
sociales, tecnoldgicos, ecolégicos y legales. Estos datos fueron analizados de manera
minuciosos para con ello poder identificar las oportunidades y amenazas presentes en el entorno
macroeconomico de la empresa.

3.3.1.Politico

El anélisis del entorno politico del Peru se identifica por sus frecuentes cambios en el
liderazgo. En los ultimos afios, la inestabilidad politica ha sido constante, segun (Quintana,
2023) esta inestabilidad provoca desconfianza de los inversionistas y el incumplimiento de

politicas a largo plazo ya que el estado no tiene un funcionamiento eficiente.
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Figura 8
El consumidor 2024: preocupaciones, expectativas, actitudes, nuevos
comportamientos y tendencias
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Nota De “El Consum1dor en el 2024” por Ipsos, 2024.

El indice de confianza se encuentra mejorando, obteniendo una tendencia en alza. Los
cinco principales factores de mayor preocupacion son: crimen y violencia con un 58%, seguido
de la corrupcion con 51%, el desempleo con 38%, la pobreza con 30% y la inflacion con 23%.

Figura 9

El crimen 'y corrupcion como principales preocupaciones de los peruanos desde el
2016, salvo en pandemia
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Nota. De “El Consumidor en el 2024” por Ipsos, 2024
El grafico muestra las preocupaciones de los consumidores peruanos y como han
aumentado a lo largo del tiempo. El crimen y la violencia son las preocupaciones de mayor
aumento llegando a estar por encima del 55%; la corrupcion, se mantiene cerca del 51%. Los
factores del desempleo han disminuido favorablemente logrando permanecer alrededor del
38%; la pobreza y desigualdad social alcanzo el 30% en el mes de febrero del 2024 y la inflacion

mostros un crecimiento gradual llegando al 23%.
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La Contraloria General de la Republica del Perq, realizo una escala de razén de 0 a 100
puntos, cuanto mayor sea la cifra es el grado de corrupcién que posee la entidad (Contraloria

General de la Republica del Perd (CGR), 2024).

Figura 10

Entidades del Nivel de Gobierno y Rango de Puntuales
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1. Entidades del Gobierno Nacional 61 8 81 2 46 2
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3. Ejecutoras de los Gobiernos Regionales 13 225 10 142 1
4. Municipalidades (Lima Metropolitana y Callao) 0 2 & 19 19 3
5. Municipalidades (Resto de Regiones) 190 909 337 3 153 2
6. Entidades de Tratamiento Empresarial (ETES) 2 14 18 12 5 0
7. Empresas bajo el ambito FONAFE 6 1 16 10 2 1

T TR T T

Nota. De “Indice de riesgos de corrupcion e inconducta funcional”
por Contraloria General de la Republica del Perd (CGR), 2024.

Teniendo como resultado que las Municipalidades (Resto de regiones) tiene el
porcentaje mas alto con un 54% vy las entidades de los gobiernos regionales con 15%.

A demaés, las entidades de Tratamiento Empresarial (ETES) del ranking de 5 entidades
en tercer lugar se encuentra el Servicio de Agua Potable y Alcantarillado en el departamento de
Arequipa con un puntaje INCO de 64.3%, con un porcentaje de corrupcion del 65% y en cuanto

a las entidades del FONAFE tenemos Essalud con porcentaje de 91% de corrupcion.
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Figura 11
Resultados del Indice de Riesgos de Corrupcion e Inconducta Funcional (INCO), 2024

(Ranking por grupo de entidades)
Top 5 - Entidades de Tratamiento Empresarial (ETES)

Puntaje INCO [ Rango de Inconducta Funcional Corrupcion

Ranking Nombre de entidad Departamento 2004 puntsje (porcentaje) (porcentaje)
1 Entidad F de de iento de | SA. Lambayeque Alto 3% 654%
2 Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Sedam Huancayo S.A. Junin Alto 74% 58%
3 Sesvicio de Agua Potable y Alcantarillado de Arequipa S.A. Arequipa Ato 64% 65%
4 Municipal de Peaje de Lima Lima Metropofitana Alto 58% 72%
5 Entidad Municipal Prestadora de Servicios de Saneamiento del Cusco SA Cusco Alto 52% 76%

Top 5 - Empresas bajo el ambito FONAFE

Puntaje INCO |  Rango de Inconducta Funcional | Corrupcion
puntaje (porcentaje) | (porcentaje)

Ranking Nombre de entidad Departamento 2024

1 Essalud Lima Metropolitana : Muy alto 83% 91%

2 Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima - Sedapal Lima Metropolitana Alto 55% 84%
Empresa Regional del Servicio Piblico e Electricidad Electro Norte Medio

3 oA raine La Uibertad Alto 2% 61%

4 Empresa Nacional de La Coca SA. - Enaco Cusco Mediano aito 58% 49%

5 Fondo Mivivienda SA. - FMV Lima Metropoiitana. [IRSEXT IR Mediano atto 4% 67%

Nota. De “Indice de riesgos de corrupcion e inconducta funcional” por Contraloria
General de la Republica del Pert (CGR), 2024.

Asimismo, el Ministerio de Transporte y Comunicaciones (MTC) ha efectuado diversas
politicas para promover el sector Transporte, Almacenamiento y Mensajeria. Uno de ellos es el
plan Nacional de Servicios e Infraestructura Logistica al 2030, el cual tiene como finalidad
especificar las oportunidades y necesidades del desarrollo logistico del pais identificando las
inversiones de corto, mediano y largo plazo. A demas, busca mejorar el desarrollo logistico y
la desarrollar la conectividad, fomentando el comercio (Reyes Espejo, et al., 2023).

En cuanto al subsector almacenamiento y mensajeria, el Plan estratégico Sectorial
Multianual (PESEM) 2024 — 2030 tiene por finalidad establecer estrategias con el fin de mejorar
y fortalecer el sector. Llegando a aprobar la Politica Nacional de Transformacién Digital, que
busca mejorar la conectividad de los servicios publicos digitales (MTC, 2023) a demas impulso
las Politicas de Almacenamiento en la Nube, lo que aborda el almacenamiento seguro de datos
y Plan impulso Perd, impulsa la inversion publica y privada.

Mientras que los planes del MTC presentan oportunidades significativas como, expandir
y fortalecer su posicién en el mercado perfeccionando su infraestructura, una mayor
conectividad, adopcion de tecnologia digital y acceso a mayores recursos financieros. Todo ello

ayudara a la empresa crecer y adaptarse al entorno y ser mas competitivo. Sin embargo, la
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inestabilidad politica y los riesgos asociados presentan desafios significativos.
3.3.2.Econémico

De acuerdo con el altimo informe del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI, 2024), el sector de Transporte, Almacenamiento y Mensajeria tuvo un crecimiento de
7.03%, debido al afirmativo comportamiento de los subsectores de transporte, el cual fue de
8.96%, y de almacenamiento y mensajeria del 0.75%. Por otro lado, el subsector mas importante
para este estudio siendo almacenamiento y mensajeria, se sostiene al hecho de tener una mayor
actividad postal y mensajeria (3.97%), asi como el almacenamiento y actividades de apoyo

hacia el transporte con 0.37%.

Figura 12
Tipo de Cambio Sistema Bancario SBS (S/ por US$), al dia 2 de
agosto 2024
Tipo de Cambio S/ POR US$
3.9
3.85
3.8
3.75
3.7
3.65
3.6
3.55
NI U U R A U U U A U U S S S
R R e e R R e e N R
roountSEESS3532235888833333333°%
BS5IHGIIRETIRBYSLgreREdi3doovad

Nota. De “BCRPData” por Banco Central de Reserva del Pert (BCRP),
Gerencia Central de Estudios Econdmicos, 2024.

De acuerdo con el Banco Central de Reserva del Perl (BCRP, 2024), el tipo de cambio
tuvo un comportamiento volatil en los primeros meses del afio 2024, en lo que va del afio se
espera que el cambio entre soles y délares cerrara el 2024 con un nivel no muy distinto al actual,
entre 3,75y 3,85 soles por cada ddlar. Para el 2025, con la existencia de un diferencial de tasas
de interés entre el sol y ddlar, se espera que el sol se pueda apreciar y el tipo de cambio cerraria

en un nivel entre 3,70 y 3,80 soles por dolar.
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Por su parte la tasa de interés se elevo de 3.00% a 4.75%, siendo absorbida por las tasas
de interés a corto plazo, destacando los préstamos interbancarios, depdsitos a plaza en empresas

bancarias y preferencial activa corporativa de tres meses.

Figura 13
Inflacion (VAR% Interanual IPC)
10 Proyeccién
g
8
7
6
5
4
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Nota. De “Situacion Perd, junio 2024” por BBVA
Research, 2024.

Para finalizar, de acuerdo con BBVA Research, la inflacion pudo descender
rapidamente en los 2 ultimos meses, gracias a la normalizacion de las condiciones
climatoldgicas, el cual tuvo una contribucién con la disminucién de los precios en algunos
alimentos. Por el mes de mayo la inflacion se ubicé en el rango meta del 2%, previniendo que
no se alejard mucho de este nivel en los proximos meses, a pesar de lo ya mencionado se prevé
que este cerrara con 2,6% este afio.

En conclusion, el escenario se presenta moderadamente positivo, con condiciones
generalmente favorables para las empresas del sector. No obstante, el tipo de cambio podria
constituir un factor adverso a principios de afio, especialmente para aquellas compafiias que
necesiten realizar compras de sistemas diversos o actualizaciones, dado que estas transacciones

suelen efectuarse en délares.
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3.3.3.Social

Actualmente la poblacion en el Pert se identifica por su gran diversidad étnica,
estructura diversa y su constante evolucion. Segun el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI), 2024 la poblacién del pais alcanzo un alrededor de 34 millones 39 mil
habitantes. Entre el intervalo de afios del 2017 al 2024, el promedio anual la tasa de crecimiento
ascendio a 1,3%, esto se debe a la inmigracion extranjera, procedente de Venezuela.

Los cambios demograficos, demuestran que el Per( esta pasando de ser una poblacion
joven para tener una poblacion méas adulta, con un crecimiento mucho menor. Esto tuvo un
impacto directo en la estructura etaria. El grupo de edad entre los intervalos de 15 a 59 afios se
elevd 62,1% en el afio 2024 con respecto. Asimismo, la poblacion adulta de 60 a méas ascendid

un 13,9%.

Figura 14
Estructura de la poblacién segun grandes grupos de edad,
1940 — 2024 (Distribucién Porcentual)

1940 1861 1872 1981 1993 2007 2017 2024

m0- 14 afcs m15- B anos mED y mas afos

Nota. De “Estimaciones y Proyecciones de la Poblacién
Nacional, Boletin N° 24” por Instituto Nacional de
Estadistica e Informéatica (INEI), Censos Nacionales de
Poblacion y Vivienda, 2024.

Segun Adrian Armas (2024), gerente central de estudios Econdmicos del BCRP, afirmo
que los niveles de pobreza tendran una significativa reduccion, ya que en el afio 2023 la pobreza

monetaria influyo en un 29% a la poblacion peruana. Asimismo, el Ministerio de Economia y
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Finanzas (MEF) indica que con un crecimiento porcentual de 3,1%, la pobreza lograra reducirse

en 3 puntos porcentuales (Gamboa, 2024).

Figura 15
Incidencia de Pobreza Monetaria total 2016 — 2023
8.8 pp
: 15pp |
30.1 E ------- "
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Nota. De “Perd: Evolucion de la Pobreza Monetaria, 2014 - 2023”
por Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), 2024.

La situacion del empleo en el primer trimestre de 2024, en el Perd, la PEA ascendio a
17 millones 159mil personas, lo que es un aumento del 0,8% con respecto al afio anterior. En
las cuales se destaca, la actividad del comercio con 4,8%, servicios con 0.6% Yy finalmente
manufactura con 0.7%. Ademas de ello la tasa de empleo informal, disminuyo 2,3% y la tasa
de empleo formal es de 28,8%. A demas, el Teletrabajo aumento en 2% con respecto al afio
anterior estando ahora en 79% del total de personas que trabajan asi (MTPE, 2024).

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2024) las condiciones
de Vida en el Perd, en el primer trimestre de este afio, el 68% de la poblacion entre las edades
de 25 a 44 afos participa de manera activa en el mercado laboral. En cuanto el nivel de estudio
se registré mayor poblacion en educacién superior con un 77,0%. Cabe mencionar que el 49,1%
de la poblacién peruana ocupa puestos de trabajo en la rama de transportes y comunicaciones,
actividades inmobiliarias, actividades empresariales, etc.

El indice Big data de Consumo aumento un 4.6% interanual en comparacién con el 2.6%

registrado en diciembre del 2023. Al mismo tiempo, se reflejo un notable aumento de 26.6%
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interanual, significativamente mayor al 4.2% del mes anterior. EI aumento del indice de
consumos mejoro ciertos indicadores del mercado, como el incremento de ingresos laborales,
creacion de empleo especialmente en Lima metropolitana. Asi mismo, la digitalizacion al
consumo sigue en ascenso. Con una disminucién en el uso de efectivo. Para finalmente, el
crecimiento de la inversion se debi6 a la expansion de la inversion publica (BBVA, 2024).

El consumidor peruano, sigue considerando el pago en efectivo como el més usado para
pagar los servicios y las compras, sin embrago los medios digitales de paga se encuentran
tomando gran relevancia y esto se debe que el 84% de empresas pequefias 0 microempresas
aceptan pago digital (Ipsos, 2024).

Para culminar, los movimientos sociales y culturales estan en continuo cambio. La
conciencia ambiental tiene un gran impacto en las empresas. Una encuesta elaborada por Boston
Consulting Group (BCG), revela que mas del 50% de poblacion estan dispuestas a pagar de
mas por productos que no dafien el medio ambiente (Quispe, 2023).

Las tendencias demogréficas y sociales en el Peru ofrecen un amplio panorama mixto
para la empresa EPAR Inversiones S.A.C. la digitalizacion del consumo representa una gran
oportunidad, la evolucion demogréfica y las altas expectativas de servicio plantean desafios.
Adaptarse a las preferencias de los consumidores, adoptar practicas sostenibles y mejorar
continuamente los servicios son fundamentales para aprovechar estas tendencias.

3.3.4. Tecnolbgico

Segun el Gltimo estudio realizado por Mordor Intelligence, los avances tecnologicos
dentro del mercado de mensajeria y paqueteria incluye la utilizaciéon de tecnologia digitales,
esto a través de modelos de fuentes colaborativas, ayudando a los proveedores de servicios a
poder aumentar la eficiencia operativa, asi como satisfacer a los clientes de manera mucho mas
eficaz. Ademas, se toma en consideracion soluciones tecnoldgicas como el envio automatizado

de paquetes y carga para el logro de mejoramiento en el proceso (Mordor Intelligence, 2023).
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Por otro lado, en nuestro pais una de las mas grandes empresas utiliza la digitalizacion
afectando directamente a la logistica, siendo el On Demand Delivery, el cual tiene la funcion
de permitir al destinatario tener informacion sobre el progreso de su envio, modificando la hora,
el lugar de entrega y recoger el paquete en el Punto de Servicio deseado. Tiene como fin mejorar
la experiencia del usuario, garantizando el servicio. Ademas, el E-Commerce manteniendo las
mismas funciones, sin embargo, es dirigida para empresas.

La digitalizacion muestra un gran avance, con funciones de un servicio de 24 horas, a
traves de diversos canales por parte de un asistente digital, para la empresa DHL, esta ha tenido
maés de 190,000 sesiones durante un afio en nuestro pais.

Sumado a esto, la robédtica es uno de los avances tecnol6gicos mas crecientes y
complejos, controlando asi la cadena de suministro en el entorno logistico, impulsando la
productividad y procesos (DHL Express Peru, 2023).

Si bien las tecnologias aln se encuentran escazas en nuestro pais, existen empresas que
ya tienen la puesta en marcha, el importante validad este objetivo para que EPAR Inversiones
S.A.C. puede lograr un movimiento en frente de sus competidores y ofrecer servicios mucho
mas completos, ademas que mejoraria el tiempo de trabajo.

3.3.5. Ecologico

A través de la sostenibilidad ambiental para las empresas los que se busca es generar
rentabilidad, pero también crear valor ambiental, social y econdémico, el cual debe ser a medio
y largo plazo, contribuyendo asi al progreso y bienestar de las comunidades donde esta dpera,
pero también apoyar al cuidado del planeta a través de estrategias corporativas (Multinacionales
Por Marca Esparia, 2018).

De acuerdo con Prandtstetter et al., (2021) puede dar apoyo a la sostenibilidad ambiental
a través:

De uso de combustible sostenible para aerolineas (SAF), reduciendo por este medio el
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CO2 al recorrer las distancias en las entregas, ademas permitir que los paquetes se entreguen
en un solo lugar accesible para diversos destinatarios y asi también se disminuyen la cantidad
de viajes y resulta una menor huella de carbono hacia nuestro planeta.

También, la optimizacion de rutas y uso de vehiculos eléctricos, en la reduccion de
impactos ambientales ya que estos no emiten contaminantes que sean directos y cargandose con
energia renovable para ofrecer una solucion més sostenible al sector.

Finalmente, la logistica de ultima milla y transporte ecoldgico, usada actualmente por
DHL Express Pert, 2023; el cual trata de electrificar el 60% de vehiculos de entrega en ultima
milla, aumentando la proporcion de combustibles sostenibles en el transporte.

3.3.6.Legal

De acuerdo con Diario Oficial Del Bicentenario El Peruano, existen leyes en base a la
proteccidn de datos personales (Ley N°29733), el cual tiene como objetivo garantizar el derecho
fundamental de la proteccion de datos personales, la cual se tiene previsto en el articulo 2,
numeral 6 de la Constitucion Politica del Peru. Arraigado a este punto también contamos el
Reglamento de Ley N°29733, el cual tiene objetivo de desarrollar dicha ley, a fin de garantizar
el derecho fundamental a la proteccion de datos personales, regulando el tratamiento de estos,
para entidades publicas, como instituciones pertenecientes al sector privado, siendo de orden
publico y de cumplimiento obligatorio.

Para contar con la autorizacion para brindar el servicio de transporte terrestre de
mercancias “Servicio de Ultima Milla”, se deben gestionar los permisos en el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones (MTC), lo cual no representa ningin inconveniente pues la
empresa EPAR Inversiones S.A.C. ya se encuentra desarrollada y posicionada en el sector.

3.3.7.Competencia (Las fuerzas de PORTER)

En el mercado Arequipefio, las competencias del sector como Olva courier,

Transmontar, Transporte el Veloz, serian las méas fuertes, tomando en cuenta diversos aspectos,
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entre ellos:
Tabla 3
Principales interés de los consumidores en el sector
. L Importancia .
Motivos Descripcion (%) Ejemplo
Los clientes buscan precios mas Promociones por
Precio accesibles, en espeual si se 30% enviar gran
hacen muchos mas envios de lo cantidad de
normal. paquetes
Tecnologia Si Igs empresas crecenen 20% Digitalizacion en
conjunto al avance tecnologico. los procesos.
La confianza de que sus Envié de productos
Confiabilidad paquetes llegaran en el dia 20% L P
. fragiles.
establecido y seguros.
Se encuentran en
Ubicacion / Si se encuentran en puntos varios puntos de
Cobertura estratégicos, ademas si cuentan 15% envié a la ciudad y
Geogréfica con varias sedes en la ciudad. llega a cualquier
parte del Peru.
Seguimiento de los
Seguimiento Capacidad de rastrear el envio y 15% paquetes a través

de la aplicacion o
pagina web.

recibir notificaciones

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.

Al reconocer los principales motivos por los que el pablico utiliza los servicios de EPAR
Inversiones S.A.C., se puede mapear a los principales competidores, y sus diferencias
caracteristicas de cada una de ellas, resaltando sus puntos fuertes y débiles y que tan complicado
es el acceso al sector.

3.3.7.1. Rivalidad entre competidores existentes

En la actualidad, existen un gran nimero de empresas que se dedican al servicio Courier
y la Gnica manera de diferenciarse es logrando tener una ventaja competitiva. Segun (Porter,
1985) esta fuerza describe el nivel de competencia que existe entre las empresas las cuales
ofrecen servicios o productos similares.

Por lo general, las empresas suelen usar las debilidades de su competencia para tomar
ventaja de ello. Asimismo, Barney (1997) sugiere como lograr mantener una ventaja
competitiva en un periodo largo. Cabe decir que el éxito de las empresas depende de la

adaptacion a las nuevas tendencias del mercado, ya que ello contribuye a la atraccion de los
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Los escenarios que suelen ocasionar una alta rivalidad entre las empresas son: Los

numerosos competidores, el crecimiento tardio de la industria, altos costos fijos, falta de

diferenciacion, altas barreras de salida y altos niveles de inversion Porter (1985).

Actualmente, EPAR Inversiones S.A.C. cuenta con tres competidores que afectan de

manera directa los cuales brindan servicios Courier especificamente en la ciudad de Arequipa.

Tabla 4
Competidores directos para EPAR Inversiones S.A.C.
OLVA JRC COURIER EPAR
Nombrede COURIER | RANSMOTAR EIRL INVERSIONES
. RUC: RUC: SAC
la empresa 551%668681 4 20498456856 20539451473 RUC:
20456106081
ﬁ:gi(lieznlel Av. Daniel Mza. d lote. 13 Av. Daniel
Ubicacién Carrion N° Alcides Carriébn  coo. Daniel Alcides Carrion
269, Arequipa 215, Alcides Carrién  Nro. 204 Int. B
Envios
Envié de sobres . paqueteria 'y
aquetes en * 9encld a i mensajeria.
¥0d2 el Per(i puerta. Servicios Distribucion de
Envios r4 id 0s Servicio vinculados  al documentos.
Serviciosp Urgente. transporte y Servicios
Servicio internacionales Mudanzas. entrega nacional Courier
que ofrecen Rastreo de Giros: entrega de e internacional. ~ nacional.
envios dinero. Correspondencia Entregas
A dom.icilio Carga mineral e ordinariay répidas.
Entreqas a ' industrial. demaés paquetes  Servicios
comrs entrega Personalizados

Depende de las
distancias del

Depende de las
distancias del

Depende de las
distancias del

a entidades y
personas.
Depende de las
distancias del

Precios servicio, del servicio, del servicio, del servicio, del
peso y las pesoy las peso y las pesoy las
dimensiones dimensiones del  dimensiones del  dimensiones del
del paquete. paquete. paquete. paquete.

. Amplia L Localizacién
Amplia b Experiencia -
cobertura a co ertura., Red transporte estrategu_:a. .
. : . Tecnologia TN " Altaeficienciay
Ventaja  nivel nacional e . Eficiencia y .
o . ) avanzada: . rapidez.
competitiva internacional. sistema de seguridad Personalizacion
Eficiencia vy Flexibilidad: :
seguridad rastreo. adaptacion Uso . de
' Flexibilidad: tecnologia.
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Canales

Innovacion adaptacion a
tecnoldgica: todas las
seguimiento de  necesidades.
envios y Reputacion.
gestion

logistica.

Oficinas

fisicas: Varios

puntos de

atencion.

Sitio Web

Aplicacion Oficinas fisicas:
Movil. Varios puntos de
Linea atencion.
telefonica. Sitio Web

Redes sociales Aplicacion
como: Movil.
Instagram, Linea telefonica.
Facebook y Redes sociales
TikTok. como: Instagram
Agentes y Facebook.
autorizados:

Puntos de

encuentro y

recoleccion

manejado por

terceros.

Oficinas fisicas.
Linea telefonica.

Buenas
relaciones
locales.
Eficiencia y
seguridad
Flexibilidad:
adaptacion

Oficinas fisicas.
Sitio Web
Linea
telefonica.
Agentes
autorizados:
Puntos de
encuentro y
recoleccion
manejado por
terceros.

Nota. Elaboracién propia basada en la investigacion.

3.3.7.2. Amenaza de nuevos entrantes

Los costos para poner en marcha el negocio no suelen ser una gran barrera para los

nuevos competidores, ya que existen creditos por parte de bancos, ademas de diferentes apoyos

econdmicos que estos puedan tener. Por otro lado, la gran barrera seria la tecnologia, tenemos

empresas reconocidas en nuestro pais como DHL Express, la cual se encuentra muy envuelta,

tanto asi que va de la mano de la digitalizacion y robdtica, mientras que EPAR Inversiones

S.A.C. aln mantiene una antigliedad en sus procesos.

3.3.7.3. Amenaza de productos sustitutos

Por lo general, de acuerdo con Porter (1985) no existe empresa que no compita con la

aparicion productos sustitutos, existe la gran posibilidad de que clientes cambien a otras
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opciones para satisfacer la misma necesidad, incluso la amenaza tiene mayor magnitud cuando
aquello productos suelen tener precios mas bajos.

Para analizar aquellos productos sustitutos de EPAR Inversiones S.A.C., se debe evaluar
aquello tipos de negocios los cuales ofrezcan un servicio alternativo. Estos productos pueden
llegar abarcar mayor mercado si tiene mejor relacién en cuanto calidad, precio e incluso que
proporcionen una mejor propuesta de valor. (Infinitia Indudtrial Consulting, 2022)

Estos servicios son: Servicios de mensajeria Digital, la rapidez de enviar archivos y
mensajes de manera instantdnea son una fuerte amenaza para todos aquello negocios que
ofrecen la mensajeria tradicional, teniendo como principal ventaja la seguridad y su facilidad
de uso; Empresas de transporte y Logistica, este tipo de negocios posee la capacidad de
flexibilidad y ajuste a las disposiciones de sus clientes y finalmente Servicios de Impresion y
Escaneo en la Nube, la rapidez de poder recibir y enviar archivos y mensajes digitalmente desde
cualquier lugar.

Tabla 5
Productos Sustitutos de EPAR Inversiones S.A.C.

Tipo de Servicio que Relacion

Negocio ofrecen Precio/Calidad Atractivo Innovacion
. Envio .
SerV|c!0 (,je instantaneo de  Alta (Gratuito o . 'V'eJOFa en la
mensajeria ) . Rapidez seguridad y la
digital mensajes y bajo costo) facilidad de uso
archivos
Empresasdey  Transporte y Dependiendo del gcliZXItzlc!ilgﬁday Optimizacion de
transporte y entrega de pen pte rutas y servicios
o . servicio necesidades )
Logistica mercancias . personalizados
especificas
Impresién Envioy
P y recepcion de Alta (Bajo costo  Acceso desde Seguridad de los
Escaneo en la . .
documentos 0 gratuito) cualquier lugar ~ documentos
Nube o
digitalmente

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.
3.3.7.4. Poder de negociacién de los proveedores
Los proveedores de insumos necesarios para poder llevar a cabo el servicio de EPAR

Inversiones S.A.C. son diversos y todos se encuentran a disponibilidad en el mercado,
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generando una disminucién en el poder de negociacidn, con respecto al cambio en el costo de

proveedores, estos no existen, lo que le da facultad de dejar de proveer a una empresa para

vender sus productos a otra organizacion. Finalmente, no existe integracion hacia atras debido

a lo complejo que es logisticamente brindar el servicio por la empresa, reduciendo asi la

amenaza.

3.3.7.5. Poder de negociacién de los compradores

El poder negociacion de los compradores, segun Porter (2008) estd compuesto por la

sensibilidad al precio y la ventaja de negociacion. A su vez, considera seis estrategias las cuales

nos permite examinar el poder de negociacion de los compradores.

EPAR Inversiones S.A.C., se encuentra afectado por distintos indicadores los cuales

establecen su capacidad para determinar un precio bajo y excelentes condiciones.

Tabla 6

Evaluacion del Poder de Negociacion de los Compradores

FACTOR

N° de compradores

Importancia
relativa

Disponibilidad de
Alternativas

Lealtad a la Marca

Informacién de los
Compradores

Diferenciacién del
Producto

DESCRIPCION

Gran cantidad de pequefnos
compradores dispersos.

Algunos grandes clientes
corporativos representan
una parte significativa de
las ventas.

Varias empresas de courier
y logistica ofrecen servicios
similares.

Lealtad moderada, basada
en la calidad del servicio y
la confiabilidad.

Los compradores tienen
facil acceso a informacion
sobre precios y condiciones
del mercado.

Servicios de mensajeria y
logistica pueden ser
percibidos como
commodities si no hay
diferenciacion clara.

EVALUACION

Bajo

Alto

Alto

Medio

Alto

Bajo

IMPLICACIONES

Menor poder de
negociacion
individual
Mayor poder de
negociacion de
grandes clientes

Aumenta el poder
de negociacion

Moderado poder de
negociacion

Aumenta el poder
de negociacion

Aumenta el poder
de negociacion

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.
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La tabla presentada refleja una evaluacion de aquellos factores que afectan en el poder
de negociacion de los compradores en el sector de mensajeria, en la cual realiza sus operaciones
laempresa EPAR Inversiones S.A.C., se considera que tiene un nivel alto, debido a la influencia
de grandes clientes corporativos, la disponibilidad de multiples alternativas en el mercado, el
facil acceso a la informacion sobre precios y servicios. Aunque la lealtad a la marca es
moderada, esos factores en conjunto exigen a las empresas a brindar condiciones competitivas

y enfocarse a la diferenciacion y la calidad de servicio para mantener y atraer clientes.

Tabla 7
Evaluacion del Poder de Negociacion de los Compradores para EPAR Inversiones S.A.C.
Nimero de Disponibilid  Lealta Informacio Diferenciaci Poder de
Segmento Importanc n de los . o
. Comprador . - ad de dala on del Negociaci
de Cliente ia Relativa . Comprador .
es Alternativas  Marca e Producto on
Clientes
Corporativ Medio Alta Alta Media Alta Media Alto
0s
Pequerias y
Medianas Alto Media Alta Media Media Media Medio
Empresas
Clientes
Particulare Alto Baja Alta Media Media Baja Medio

S
Nota. Elaboracién propia basada en la investigacion.

El poder de negociacién de los compradores de EPAR inversiones S.A.C. muestra
variaciones significativas segun el tipo de cliente. Los grandes clientes corporativos poseen un
considerable poder de negociacion debido a su relevancia para la empresa y la abundancia de
alternativas en el mercado. En contraste, las pequefias y medianas empresas, junto a los
consumidores individuales, mantienen un poder de negociacion a nivel intermedio.

3.3.8.Matriz de Perfil Competitivo

La matriz del perfil competitivo se encarga de identificar a los principales competidores,
teniendo en cuenta sus debilidades y fortalezas con relacion a la posicion estratégica. La
finalidad de la matriz (MPC), se basa en saber cdmo se encuentra la empresa en comparacion
al resto. Sus factores clave del éxito afectan de manera directa a cada uno de los competidores

(D'Alessio , 2008).
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Cada factor clave del éxito posee un peso especifico el cual refleja su importancia
relativa, y se evalla a cada competidor en una escala del 1 al 4 donde, 1 representa una debilidad
mayor, 2 una debilidad menor, 3 una fortaleza menor y 4 una fortaleza mayor.

Asimismo, se considerd 8 factores clave que ayudan a proporcionar una vision integral
de la posicién competitiva de la empresa : Ubicacion Geogréfica, es un factor crucial ya que las
empresas con las que compite EPAR Inversiones S.A.C. se encuentran ubicadas en el mismo
distrito; Calidad del Servicio, determina la satisfaccion y fidelidad del cliente; Costos del
Servicio, influye en la decision de los clientes cuando eligen entre diferentes proveedores;
Cobertura Geografica, asegura que la empresa pueda atender a un amplio nimero clientes
Tiempo de Entrega, critico para la competitividad; Reputacion/legalidad esenciales para ganar
y mantener la confianza de los clientes y Lealtad del Cliente es importante para la estabilidad y

el crecimiento a largo plazo de la empresa.
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Matriz del perfil competitivo para EPAR Inversiones S.A.C.

NO

o N o o B~ W

Factores clave

Ubicacion
Geogréfica
Calidad del
servicio
Capacidad
tecnoldgica

Precio del servicio
Cobertura
Geogréfica
Tiempo de entrega
Reputacion /
Legalidad

Lealtad del cliente

Total

EPAR CCC))IU_I\?/fI%R TRANSMOTAR COtRIREiER
PESO INVERSIONES SAC SAC SAC EIRL.
Valor Ponderacion Valor Ponderacion Valor ~ Ponderacion Valor  Ponderacion
4 015 3 0.46 4 0.62 3 0.46 3 0.46
4 015 4 0.62 4 0.62 1 0.15 2 0.31
4 015 2 0.31 4 0.62 3 0.46 1 0.15
3 012 2 0.23 2 0.31 2 0.31 2 0.31
4 0.15 2 0.31 4 0.62 4 0.62 1 0.15
3 012 4 0.46 4 0.62 2 0.31 3 0.46
2 0.08 3 0.23 4 0.62 2 0.31 2 0.31
2 0.08 4 0.31 4 0.62 1 0.15 3 0.46
26 1 24 2.92 30 4.62 18 2.77 17 2.62

Nota. Adaptado de “El proceso estratégico: Un enfoque de gerencia”, D’ Alessio, 2008. Donde 1 (debilidad mayor), 2 (debilidad menor), 3
(fortaleza menor), 4 (fortaleza mayor).
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La matriz MPC, funciona bajo ocho factores clave, cada uno de ellos ponderado segun
su grado de importancia.

Las empresas se eligieron en base a su ubicacion geogréfica, siendo localizadas en el
distrito de José Luis Bustamante y Rivero, en la Avenida Daniel Alcides Carrién, ya que la
empresa evaluada EPAR Inversiones S.A.C. se encuentra dentro del rango; por su parte los
valores y pesos se encuentran justificados y adaptados a la investigacion, sustentados en el libro
“El proceso estratégico: Un enfoque de gerencia” (D’ Alessio, 2008).

Olva Courier SAC, posee un puntaje de 4.62, posicionandose como el lider principal del
mercado en comparacion a las deméas empresas. Teniendo como principal fortaleza la calidad
del servicio, capacidad tecnoldgica y cobertura geografica. Su ventaja competitiva se centra en
la lealtad del cliente y tiempo de entrega sobresaliendo en su capacidad de satisfacer las
necesidades de sus clientes.

EPAR Inversiones S.A.C., posee un puntaje de 2.92, ubicandose en una posicion
Intermedia. Sus principales fortalezas son calidad del servicio y la ubicacion geogréfica, su
desemperio en cuanto la capacidad tecnologica, reputacion/legalidad y lealtad del cliente es mas
débil en comparacion a Olva Courier. Esta posicion en la que se encuentra necesita mejorar
algunas areas para poder acercarse al lider.

Transmotar SAC, posee un puntaje de 2.77. Aunqgue tiene ciertas fortalezas en cuento
su capacidad tecnoldgica y tiempo de entrega. Su reputacién y lealtad indican ser débiles lo que
podria afectar a su competitividad.

Finalmente, JRC Courier EIRL, posee el menor puntaje de 2.62. Presenta debilidades
significativas. A pesar de ciertas fortalezas como su lealtad del cliente, su desempefio general
es insuficiente para competir.

3.3.9. Matriz de Anélisis de los Factores Externos

Para Fernando D'Alessio, (2008) la matriz EFE, permite evaluar la informacion del
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entorno PESTEL, para después poder cuantificar los hallazgos en las oportunidades y amenazas

que da el entorno.

Tabla 9
Matriz de Factores Externos para EPAR Inversiones S.A.C.
Calificacion Peso
FACTORES EXTERNOS Peso 0 Ponderado

Ponderacion
OPORTUNIDADES
Mayor conectividad y expansion empresarial 0.05 3 0.16
Adopcidn de tecnologia digital 0.07 2 0.15
Mayor crecimiento del mercado 0.04 3 0.11
Incremento de teletrabajo 0.05 3 0.16
Aumento del consumo e ingresos laborales 0.04 3 0.11
Crecimiento del comercio electronico 0.07 2 0.15
Optimizacién de rutas y vehiculos eléctricos 0.07 2 0.15
Ventaja competitiva por la ley de proteccion de 0.07 3 0.22
datos
AMENAZAS O RETOS
Inestabilidad Politica 0.07 3 0.22
Incumplimiento de politicas a largo plazo 0.05 3 0.16
Interrupcién de vias 0.05 4 0.11
Envio automatizado 0.05 2 0.11
Desastres naturales y cambio climético 0.05 2 0.11
Costos y riesgos de incumplimiento por la ley 0.04 4 0.15
de proteccion de datos
Avances tecnoldgicos de la competencia 0.07 2 0.15
Existencia de competidores de renombre 0.07 2 0.15
Fluctuaciones del precio de combustible 0.05 3 0.16
TOTAL 1.00 44 2.51

PROMEDIO 2.51

Nota. Adaptado de “El proceso estratégico: Un enfoque de gerencia”, D’ Alessio, 2008. Donde
1 (responde mal), 2 (responde promedio), 3 (responde bien), 4 (responde muy bien).

En cuanto a las oportunidades, la mayor oportunidad es “Confianza de clientes y ventaja
competitiva por la ley de proteccién de datos” (0,22), sin embargo, la empresa no esta
aprovechando completamente oportunidades clave como la "Adopcién de tecnologia digital”
(0.15) y el "Crecimiento del comercio electrénico” (0.15). Adicionalmente la "Optimizacion de
rutas y vehiculos eléctricos” (0,15).

En cuanto a las amenazas, las mas significativas son "Avances tecnoldgicos de la
competencia” (0,15) y "Existencia de competidores de renombre” (0,15), la empresa responde
promedio.

La empresa obtiene una puntuacion total de 2,51, superior al promedio de 2,5. Esto
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indica que EPAR Inversiones S.A.C. esta respondiendo de manera ligeramente superior al
promedio a las oportunidades y amenazas en su entorno externo.
3.4. Anélisis AMOFITH

Al tener el analisis externo, a continuacion, se realiza el analisis sobre el funcionamiento
interno de la empresa, Para ello se utilizaron los instrumentos de ficha de observacion no
participante (Anexo 3), y las entrevistas realizadas al Administrador y Propietario de EPAR
Inversiones S.A.C. (Anexo 1y 2).

3.4.1. Administracion y gerencia

Actualmente, la estructura organizacional de EPAR Inversiones S.A.C. cuanta con
funciones y responsabilidades claras, lo que es de suma importancia para un negocio Courier
ya que permite a la empresa poder centrarse en la eficacia operativa.

Esté estructura con orientacion jerarquica y centralizada, donde la gerencia mantiene un
control rigido sobre la empresa, con el principal objetivo llevar la empresa a la direccion
correcta con relacién a su vision y mision. Sin embargo, esta estructura puede tener obstaculos
ya que al ser centralizada debe de ser agil a los cambios que se puedan presentar y actuar de
manera rapida para fomentar la innovacion dentro de laempresa. Adicionalmente, se presentan
desafios en la coordinacion interdepartamental, con especial énfasis en las areas de Trabajo de
Campo y Sistemas de Informacion. Estas unidades colaboran estrechamente para garantizar la
calidad deseada del servicio. Para optimizar esta sinergia, se hace necesaria la implementacién
de un sistema de comunicacion mas robusto y abarcador. Este mejoramiento en la comunicacion
permitird asegurar una toma de decisiones mas informada y eficiente, beneficiando asi la
operatividad general de la organizacion.

La estructura puede requerir ajustes a medida que la empresa vaya creciendo,
consintiendo que las areas de Supervision en Oficina y Trabajo de Campo tomen decisiones de

manera autonoma. Teniendo en cuenta que existen &reas las cuales se puede perfeccionar para
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fortalecer la capacidad de la empresa para adaptarse y crecer en su entorno.

Estas mejoras podrian empezar en la agilidad de latoma de decisiones ya que el mercado
de la industria Courier es muy cambiante e impredecible, siendo la agilidad la clave para no
perder oportunidades y reaccionar a tiempo ante amenazas del entorno por lo que se
consideraria delegar autonomia en las areas operativas para responder de manera inmediata a
las necesidades del mercado, optimizando los procesos interno y establecer mecanismos de
comunicacion mas claros ente la gerencia y las areas haciendo de la empresa mas dinamica y
competitiva demostrando su compromiso con excelencia.

Las politicas de gestion de calidad de EPAR Inversiones S.A.C., se encuentran
estrechamente alineadas con sus valores principales, destacando la calidad, eficiencia,
confiabilidad y responsabilidad, La empresa adopta altos estandares en sus interacciones con
los clientes lo que fortalece la confianza y fomentar relaciones duraderas, en linea con su vision
de ser un socio clave. Las politicas también optimizan procesos y recursos esenciales en un
sector donde la rapidez y precision son cruciales y promueve la integracion de la tecnologia
avanzada para mejorar continuamente el servicio. Ademas. EPAR Inversiones S.A.C.
demuestra adaptabilidad al implementar innovaciones que permiten ajustarse rapidamente las
demandas del mercado.

La planificacion estratégica a lo largo Plazo de EPAR Inversiones S.A.C. esta alineada
con su vision y mision, enfocandose en la eficiencia, confiabilidad y sostenibilidad. La
integracion de practicas ecoldgicas y tecnologia avanzada en sus operaciones refuerza su
compromiso con un desarrollo logistico sostenible, tal como establece su mision. Asi mismo,
la vision de ser un lider en solucion de mensajeria y logistica se refleja en la planificacion que
prioriza entregas rapidas, seguras y eficientes, con énfasis en la puntualidad y trazabilidad en
tiempo real, manteniendo altos estandares operativos para satisfacer las expectativas de los

clientes.
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3.4.2. Marketing y ventas

Por el momento EPAR Inversiones S.A.C., no cuenta con estrategias fuertes, como la
que podrian tener competidores evaluados en anteriores capitulos, sin embargo, mantiene una
gran confianza con sus clientes. Al inicio la empresa usaba estrategias de promocién como el
envio de cartas de presentacion a empresas, para contactarlos y ofrecer sus servicios,
distribucion de volantes, publicidad por medio de la plataforma de Facebook, anuncios en
emisoras radiales.

Sin embargo, actualmente la empresa se enfoca mas en captar empresas y dejar de lado
al publico minorista como su segmento principal; su estrategia principal para llegar a nuevos
clientes es por medio de “recomendaciones” o el “boca a boca”.

Por el lado de canales de comunicacion, la empresa la mantiene mediante medios
tradicionales como teléfono y correo electrénico.

De acuerdo con la segmentacion, el servicio actualmente esta siendo dirigido a los
segmentos B, C y D, sin embargo, el segmento principal son empresas corporativas, siendo
tanto pablicas como privadas. Por lo que en términos de marketing la empresa se encuentra
muy desactualizada, principalmente porque no cuenta con un plan de marketing, para poder
evaluar drésticamente cada aspecto. Actualmente la digitalizacion avanza muy répido y con
esto muchas empresas competidoras del sector.

3.4.2.1.  Producto.

EPAR Inversiones S.A.C. ofrece dos tipos de servicios, siendo estos el envio de
correspondencia y paqueteria tanto local en la ciudad de Arequipa como provincial al sur del
pais, por su parte trabaja de la mano con la empresa para los envios del norte y la selva del Perd.

3.4.2.2.  Precio.

El precio se establece por kilo (Kg.), y si esta pesa mas del limite (1 Kg.) se hace un

cobro por cada kilo adicional.
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En la siguiente tabla se puede observar los precios de EPAR Inversiones S.A.C.:

Tabla 10
Precio de servicios de EPAR Inversiones S.A.C.
PRECIO (S/.)
+1
SERVICIO ler Kilogramo  Kilogramo
(Kg.) (Kg.)
Correspondencia valorada 10.00 2.00
local
Correspondepciz_i valorada 2500 4.00
provincia
Correspondencja no valorada 4.00 1.00
provincia
Correspondencia no valorada 15.00 250

provincia
Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.

3.4.2.3. Plaza.

La empresa se encuentra ubicada en Av. Daniel Alcides Carrion Nro. 204 Int. B, José Luis
Bustamante y Rivero, Arequipa — Perd.

3.4.2.4.  Promocion.

EPAR Inversiones S.A.C. realiza la promocion de sus servicios para sus clientes
corporativos e individuales.

Los “descuentos” son su principal y Unica promocion, se usa con el objetivo de aumentar
el numero de ventas del servicio de envié de mensajeria y paqueteria y son ofrecidos a aquellas
empresas o individuos que sobrepasen en un buen nimero de envios o hagan muchas veces el
uso del servicio ofrecido.

3.4.3.Operaciones, logistica e infraestructura

EPAR Inversiones S.A.C. utiliza un sistema minucioso para el manejo de documentos
y paqueteria. El proceso comienza con la recepcion de un paquete, seguido por de documentos
mediante cargos y manifestaciones. Estos documentos se suben a una hoja de calculo en la nube
para su seguimiento y se distribuyen entre los notificadores, quienes se entregan los documentos

en las direcciones especificadas. Cada documento tiene dos copias, una para el cliente y otra
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para la empresa.

Figura 16
Diagrama de flujo del proceso logistico de EPAR Inversiones S.A.C.

A
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Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.

Asi mismo, la empresa utiliza un sistema de control interno y un software de gestion
basado en la nube para el seguimiento de documentos. Los cargos y documentos son
digitalizados y compartidos entre los notificadores quienes actualizan el estado de cada entrega
en tiempo real, facilitando el acceso a la informacion y la coordinacion entre el personal de
campo y oficina lo que a su vez permite la gestion eficiente de la documentacion.

Actualmente, EPAR inversiones S.A.C. no ha proporcionado detalles extensos sobre
practicas especificas de sostenibilidad. Sin embargo, es crucial integrar practicas sostenibles
para las operaciones logisticas. Como evaluar el uso de materiales reciclables o biodegradables
y considerar la adopcion de vehiculos con bajas emisiones para reducir el impacto ambiental.

En cuanto al protocolo de seguridad en el manejo de paquetes y mensajerias, la empresa
ha establecido un protocolo riguroso para la seguridad de los documentos y paquetes. Los
documentos se gestionan cuidadosamente y se manejan con dos copias para asegurar la
integridad de la informacion. También se realizan auditorias periddicas para identificar y poder
corregir posibles errores.

Cabe mencionar que la empresa enfrenta desafios durante los picos de demanda, con la
posibilidad de que la documentacion no se notifique en el plazo previsto debido a la alta carga

de trabajo.
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3.4.4.Finanzas y contabilidad
Para entender como se encuentra EPAR Inversiones S.A.C. se puedo obtener el dato de

las ventas durante los Ultimos 3 afios, que fueron de:

Tabla 11

Ventas anuales de EPAR Inversiones S.A.C.
Afo Ventas (S/.)
2023 329,237
2022 356,905
2021 125,162

Nota. Elaboracién propia basada en la investigacion.

Se puede observar que hubo un crecimiento desde el afio 2021 al afio 2022 se fue de
185.15%, y del afio 2022 al afio 2023 fue de -7.75%, esto quiere decir que no se registrd ningln
tipo de crecimiento durante el afio 2023, y esto se dio ya que a inicios del afio 2023 fue removida
una licitacion, siendo una pérdida para la empresa, sin embargo, fue regresada por temas de
precio y calidad de envio.

Ademas, se pueden observar sus cuentas por pagar en la siguiente tabla:

Tabla 12

Cuentas por pagar de EPAR Inversiones S.A.C.
Cuentas por pagar

Afo (proveedores / de terceros / a
relacionados)

2023 350,000

2022 100,000

2021 100,000

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.

Las cuentas por pagar exceden a las ventas anuales en el afio 2023, siendo riesgoso para
la empresa ya que indica la gestion financiera deficiente y un riesgo potencial para la salud
financiera a largo plazo de la empresa.

Actualmente EPAR Inversiones S.A.C. no cuenta con un area de finanzas, contrata una

vez al mes a un contador de forma externa quién realiza la declaracion de impuesto a la renta
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de forma mensual en el régimen especial de renta-RER, ya que EPAR Inversiones S.A.C. emite
comprobantes de pago como: facturas, boletas y todos los demas permitidos. Solo registra libros
de compras y ventas.

La empresa cuenta con patrimonio inmobiliario: su local propio y la infraestructura de
este, valorizado en el mercado en S/. 344,511. Ademas, el capital social esta conformado por
S/. 77,000 soles, cabe mencionar que este patrimonio es un reflejo de resultados acumulados
anteriores.

EPAR Inversiones S.A.C. no cuenta con un encargado directo del area de finanzas, ni
registra estados financieros, sin embargo, algunas categorias de ratios financieros pueden ser
analizadas para el mayor entendimiento del rubro del negocio.

3.4.5.Recursos humanos

EPAR Inversiones S.A.C. se asegura de reclutar personas especializas, principalmente
para operarios de campo los cuales se encargan de notificar y entregar la paqueteria. Asimismo,
emplean evaluaciones rigurosas las cuales incluyen simulaciones de trabajo y pruebas
psicométricas para analizar a las personas quienes cumplen con los requisitos y a la vez se
alineen con la cultura organizacional de la empresa mediante la promocion activa de los valores
de la empresa.

Se realizan capacitaciones periédicamente, con el propdsito de mejorar la productividad
y eficiencia del personal. También, se incluyen talleres de cultura organizacional los cuales
ayudan a mejorar el clima laboral y a la vez asegurare que los colaboradores entiendan parte de
la mision y vision de la empresa.

EPAR Inversiones S.A.C., promueve un entorno seguro para sus colaboradores

garantizando la proteccion de estos, de los clientes y de los bienes transportados.
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A

Figura 17
Medidas de seguridad de EPAR Inversiones S.A.C.

Seguridad operacional:

« Control de acceso, para evitar visitas no autorizadas.
« Camaras de seguridad en lugares estrategicos.

« Tecnologia de GPS para rastrear a los vehiculos.

« Verificacion de identidad.

« Equipo de proteccion para operarios de embalaje.

Medidas de Salud y Seguridad Laboral

« Protocolo de higiene.
« Equipo de proteccién Personal.
« Politica de bienestar, programas de salud mental y pausas regulares.

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.

Sin embargo, la empresa presenta ciertas debilidades en la seguridad, principalmente en
cuanto a proteccion de la informacion y la seguridad en el transporte con un enfoque particular
en garantizar rutas de entrega seguras.

3.4.6. Sistema de comunicacion e informacion

EPAR Inversiones S.A.C., al ser una empresa pequefia no cuenta con un sistema
integrado, debido a que el costo de este es bastante alto; sin embargo, se da un uso mucho mas
frecuente del software Excel.

Uno de los sistemas mas usado es el del Sistema de Posicionamiento Global (GPS), la
cual transmite sefiales hacia la empresa del seguimiento de los paquetes por medio del uso del

trabajador encargado de hacerlo llegar.
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Figura 18
Seguimiento del Sistema de Posicionamiento Global (GPS) para EPAR Inversiones S.A.C.
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Nota. De “Cdémo funciona el GPS” (s.f.).
3.4.7. Tecnologia, investigacion y desarrollo

EPAR Inversiones S.A.C. ha implementado un sistema de GPS el cual ayuda a
monitorear las operaciones en campo y ademas posee un servicio de internet de alta velocidad.
Estas inversiones han logrado mejorar su eficiencia operativa en aspectos clave como el
seguimiento de la paqueteria y la comunicacion interna. Sin embargo, la empresa no posee una
infraestructura logistica adecuada para la gestion de envios y seguridad de la informacion.

A pesar de que la empresa no cuenta con un area de Investigacion y desarrollo (I&D),
la empresa ha iniciado a explorar la implantacion de innovaciones tecnoldgicas con el principal
objetivo de mejorar su competitividad, queriendo implementar un sistema de seguridad para
proteger la informacion y mejorar su pagina web.

Actualmente, la empresa no ha implementado nuevas tecnologias emergentes como la
inteligencia artificial o el internet de las cosas en sus procesos logisticos. Sin embrago, la
empresa tiene la intencion de mejorar su infraestructura tecnoldgica, como un software de
seguimiento en linea.

La planificacion estratégica de la empresa esta alineada con su mision de sostenibilidad,

sin embrago, las estrategias aln no estan completamente definidas.
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EPAR Inversiones S.A.C., tiene la capacidad de mantenerse al dia con las tendencias
tecnoldgicas, especialmente en areas como el sistema de GPS, pero adn sigue enfrentandose
con desafios como la falta de las medidas de ciberseguridad e implementacién de tecnologia
emergente.

3.4.8.Matriz de Analisis de Factores Internos

La matriz de Factores Internos (MEFI), ayuda a evaluar las fortalezas y debilidades de
las areas operativas de la empresa y a la par evaluar las relaciones entre esas areas. Segun
D'Alessio (2008), el procedimiento para realizar la matriz MEFI es la siguiente:

Se debe de reconocer entre 10 y 20 factores claves de éxito, los cuales deben abarcar las
fortalezas y debilidades. A cada factor clave del éxito se le pondera un peso entre 0.0 (sin
importancia) y 1.0 (con importancia), los factores que influyen més en el desempefio de la
empresa se ponderan con un peso alto y la suma debe de ser 1.

Seguidamente, se proporciona un valor entre 1y 4 a cada uno de los factores, en funcion
de la respuesta de la estrategia de la organizacion: 4 (fortaleza mayor), 3 (fortaleza menor), 2
(debilidad menor) y 1 (debilidad mayor). Mientras que los pesos manifiestan la importancia del
factor, las calificaciones se especifican en la respuesta interna de la organizacion.

Un puntaje inferior a 2.5 indica debilidad, mientras que un puntaje superior a 2.5 indica
una posicion solida.

Se escogieron 6 fortalezas, empezando por el control de gerencia rigido, la cual se
mantiene firme sobre la empresa y garantiza que la empresa de dirija a sus objetivos
estratégicos, confianza con los clientes: La empresa a pesar de no contar con un plan de
marketing, se mantiene en una posicion solida en el mercado, y a la vez promueve la lealtad
con los clientes, en el sistema minucioso en el control de documentos y paqueteria: utiliza un
sistema detallado para el manejo de los documentos, e incluye un software basado en la nueve,

lo que facilita la comunicacion entre el personal; Posee un patrimonio estable para la empresa,
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Reclutamiento y capacitacion especializada: la empresa se asegura de contratar un persona
garantizado y competente; uso del sistema de GPS, para el seguimiento de paquetes y el tiempo
real de entregas, lo que ayuda a dar mejor precision y confiabilidad al servicio.

En cuanto a las debilidades, se consider6 7, Estructura jerarquica centralizada, limita a
la empresa adaptarse rapidamente a los cambios del entorno competitivo, falta de plan de
marketing: debido al uso de estrategias modernas para captar clientes, Falta de précticas
sostenibles: la empresa no tiene précticas especificas de sostenibilidad, como el uso de
materiales reciclables o vehiculos de bajar emisiones, falta de un area de finanzas interna: limita
la capacidad de la empresa de tener un control detallado y continuo, lo que puede afectar de
manera negativa en la toma de decisiones, vulnerabilidades en la seguridad: falta de proteccion
de informacion y seguridad del transporte en cuanto a entregas seguras, infraestructura
logistica: La empresa solo depende del uso del Excel lo que limita a su eficiencia operativa,
falta de area de investigacion y desarrollo (1+D): la empresa se encuentra limita por la falta de

adoptar tecnologias emergentes.

Tabla 13
Matriz de Factores Internos para EPAR Inversiones S.A.C.
FACTORES INTERNOS peso  Calificacion o Peso
Ponderacion Ponderado

FORTALEZAS
Control de gerencia rigido 0.11 3 0.33
Confianza de los clientes 0.11 3 0.33
documentosy paquetrta 041 4 044
Existencia de patrimonio sélido 0.08 3 0.25
Reclutamiento y capacitacion especializada 0.11 4 0.44
Uso del sistema de GPS 0.08 4 0.33
DEBILIDADES
Estructura jerdrquica centralizada 0.06 1 0.06
Falta de plan de marketing 0.06 1 0.06
Falta de préacticas sostenibles 0.03 2 0.06
Falta de un érea de finanzas interna 0.06 2 0.11
Vulnerabilidades en la seguridad 0.03 1 0.03
Falta de un sistema integrado 0.06 2 0.11
Infraestructura logistica 0.06 1 0.06
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Falta de area de investigacion y desarrollo

(1+D) 0.06 2 0.11
TOTAL 1.00 33 2.72
PROMEDIO 2.72

Nota. Elaboracién propia basada en la investigacion.

De acuerdo con el puntaje obtenido en la matriz anterior se obtuvo 2.72, lo que quiere
decirnos que la empresa se encuentra ligerante superior al promedio.

Sistema minucioso de control de documentos y paqueteria (0.44) es la fortaleza de
mayor peso, esto a que la empresa si se preocupa mucho por quien deberia ingresar a su plana
de trabajadores, siendo lo més importante para ellos. Falta de un area de finanzas interna (0.11)
es una de las debilidades con mayor ponderacion, debido a que la empresa se encuentra muy
desordenada y en momentos no conoce mucho del movimiento de este tipo en la empresa, lo
cual consideramos que es un punto el cual debe mejorarse para tener un mejor control interno
de la empresa.

3.4.9. Fichas del comprador

A continuacion, se presentan las fichas del comprador para los dos tipos segmentos de

clientes de la empresa EPAR Inversiones S.A.C.
3.4.9.1. Ficha del comprador de individuo
La ficha del comprador de individuo hace referencia a una persona natural.

Figura 19
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Ficha del comprador individuo

INDIVIDUO

DATOS COMPORTAMENTALES

PREOCUPACIONES

MOTIVACIONES

« Busca optimizar y reducir su tiempo. « Pérdida de clientes debido a demoras en la
BIOGRAFiA « Evitar desplazarse para realizar entregas. entrega de \Iocumcmugién
« Quiere evitar perdida de documentos. + No contar con un servicio de mensajeria

Katherine es una abogada independiente en Arequipa, . confiable
especializada en derecho civil. Trabaja con clientes privados y i OBJETIVOS
maneja documentacion legal compleja. Necesita servicios de .  COMPORTAMIENTO EN LA
mensajeria ripidos. seguros y con seguimiento en tiempo real + Asegurar el envio puntual y seguro de los PAGINA WEB
para enviar y recibir documentos confidenciales sin retrasos. documentos.
Valora los servicios que le ahorren tiempo y ofrezean soluciones + Desarrollar lazos confiables con sus « Revisa las opciones de servicios y precios
rapidas. es y su proveedor. ctall ente

zar su tiempo. « Busca canales de atencion al cliente que le

brinden soporte inmediato en caso de

NOMBRE 0 GUSTOS problemas con el envio.
Katherine Castro Mogrovejo

« Disfruta de los servicios que le ahorren
EDAD - ESTADO CIVIL tiempo.

35 aiios - Casada. « Valora el profesionalismo y
confidencialidad en los servicios que
OCUPACION contrata. A demas del interes a las
Abogada independiente. herramientas digitales.
UBICACION ( MIEDOS « Busca términos clave como: "mensajeria”,
Arequipa, distrito J.L.By R. “Courier ripido y confiable", "entrega de

ntos enviados lleguen documentos confidenciales”.

INGRESOS
§7 3000.00 - SI S000.00 « Incertidumbre si no recibe actualizaciones
constantes sobre el estado de sus envios.

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.
3.4.9.2. Ficha del comprador corporativo
La siguiente ficha del comprador hace referencia a una empresa corporativa.

Figura 20
Ficha del comprador corporativo

Bonco d CORPOR
anco ae
-bla Nacio/n BANCO DE LA NACION

PUNTOS DE DOLOR OBIJETIVOS

« Necesita servicios de mensajeria seguros,
y parael P de
documentos bancarios.
« Requiere un estrictos protocolos de seguridad en el
INDUSTRIA mancjo de informacién confidencial
Sesviclos Frarstevia ) Bikiaa « Puede ocurrir problemas logisticos. lo que provoca
Gubéraumeitil interferencias en la transferencia de documentos.

« Optimizar la entrega de documentos entre las
sucursales a nivel nacional.

« Garantizar la seguridad e integridad de todos los
documentos bancarios.

NOMBRE
Banco de la Nacion.

« Mejorar el servicio al cliente al acelerar los
procesos a través de tiempos de entrega mas
rapidos.

UBICACION

A nivel nacional, Perii .

PROCESO DE DECISION

PROPUESTA DE VALOR PARA EPAR

INVERSIONES S.A.C.

TAMANO DE LA EMPRESA -
Grande (mis de 10,000 colaboradores), + Las decisiones probablemente son tomadas por + EPAR puede ofrecer un servicio de mensajeria
gerentes de nivel medio a alto en los departamentos talizado con altos estandares de sdad
e :f’ "’gff"cs y segutidad; con la gprobacida defla para satisfacer las necesidades del sector bancario,
A ireccion de operaciones. : i imi 1
s 5 2 =2 sistemas de y
Cliente (requiere sery de mensajeria « Se centran en la confianza, la reputacion y el o 2 il
% de confidencialidad para documentos sensibles.
seguros, transparentes y confiables para la dimi pasado de 1os | 1 de servicios

entrega de documentos, contratos Wrnarasa  Lseapgcidad de proporcionunserviclos

transacciones bancarias). personalizados que cubran la demanda a gran
escala del Banco de la Nacion, incluyendo manejo
especial y sistemas de GPS.

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.
3.4.10. Propuesta de valor

Tabla 14
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Business Model Canvas de EPAR Inversiones S.A.C.

RELACIONES SEGMENTACIO
CON EL N DE CLIENTES
ACTIVIDADES CLIENTE
CLAVES Clientes naturales:
- Presencia activa - Personas mayores a
- Gestion operativa. por medios 18afios.
- Atencion al cliente. sociales. - Realicen envios

personales de

- Gestion de - Programas de
R paquetes y
relaciones con descuentos. documentos
proveedores y - Realizaencuestas . Que realicen envios
ALIADOS socios. PROPUESTA solicitando esporédicos, en
CLAVES DE VALOR retroalimentacion ocasiones
- Atencion de sus clientes. especiales o por
- Proveedores personalizada. una necesidad
de - Eficiencia puntual.
. i - Paquetes pequefios,
Tecnologia. operz_:ltl_va. metllianospo !
- Socios - Servicio de alta d
Logisticos. confidencialidad grandes.
- Institucione y seguridad. .
s RECURSOS - Optimizacion de Clientes
. . corporativos:
financieras. CLAVE costos.
; - Transparencia en CANALES - Emopresas
- Aliadosen - Infraestructura 1P pequefias, medianas
provincias. logistica. gestion. - Establecimiento y grandes.
- Plataformas fisico - Que realicen envios
tecnolégicas. c I. digital diarios o

- Capital humano. - Canales digitales. semanales.

- Capital financiero. - paguetes de
diversos tamafios,
desde documentos
confidenciales
hasta grandes
volimenes de
mercancia.

ESTRUCTURA DE COSTOS FLUJO DE INGRESOS
- Costos operativos. - Tarifa de envio de paquetes.
- Costos tecnoldgicos. - Servicio de seguro, envio y recoleccion a
- Costo de recursos humanos. domicilio.
- Costos financieros. - Licitaciones con empresas corporativas.

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.
3.4.10.1.Segmentacion del cliente

En EPAR Inversiones S.A.C. se puede dividir el segmento de clientes en dos tipos:

o Clientes Individuos: Son todos aquellos clientes mayores de 18 afios que deseen
realizar envios de paquetes o documentos personales tanto a nivel nacional como
local, siendo esporadicos o en ocasiones especiales, o por alguna necesidad puntual,
estos paquetes pueden ser pequefios, medianos o grandes acorde a su necesidad,

ademas de preferir un servicio practico y accesible.
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o Clientes corporativos: Son todas aquellas microempresas, empresas pequefias,
medianas y grandes que desean trabajar por licitaciones o por contrato extenso (+ 2
meses), que realicen envios diarios o semanales.

3.4.10.2.Propuesta de valor

“EPAR Inversiones S.A.C. ofrece servicios flexibles y personalizados para satisfacer

las necesidades especificas de cada cliente, adaptandose tanto a envios urgentes como
programados, enfocandose en proporcionar soluciones individuales a los problemas. Ademas,
cuenta con la confidencialidad y seguridad en la gestion de documentos, a través de la
optimizacion de procesos que cumple con la alta calidad en cuento a la puntualidad y fiabilidad
asi mismo utiliza sistemas de rastreo en tiempo real para asegurar la tranquilidad de los clientes.
enfocamos también en la optimizacion de costos, brindando precios competitivos y
estructurados, asimismo posee como valor central la transparencia en la gestion manteniendo
una comunicacion abierta y honesta con sus clientes, lo que genera confianza.”

3.4.10.3.Canales

Actualmente EPAR Inversiones S.A.C. solo cuenta con un canal, siendo este su agencia

fisica en Av. Daniel Alcides Carrién 204 B, José Luis Bustamante y Rivero. Por otro lado, se
tiene en cuenta canales de comunicacion digitales como:
e WhatsApp
e Correo electronico
e Llamadas telefonicas
3.4.10.4.Relaciones con el cliente
La empresa mantiene relaciones con sus clientes a través de medios sociales,

e Clientes individuos: La relacion se da mayormente por WhatsApp y llamadas

telefonicas, con el fin pedir algan tipo de retroalimentacion, ademas de saber como

fue el trato con los trabajadores del motorizado y con qué seguridad llego el paquete.
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o Clientes corporativos: De igual forma que en los clientes naturales se hace uso de
WhatsApp y llamadas telefonicas, sin embargo, para mantener una comunicacion
maés profesional se hace el uso del correo electrénico.

Por otro lado, también se hacen programas de descuentos, siendo dirigidos para los dos
segmentos de clientes individuos y corporativos, sin embargo, esto va a depender de cuanto se
requiera el servicio, por ejemplo, una empresa desea hacer veinte envios a la semana, aqui se
le haria un descuento ya que el servicio lo va a requerir constantemente, ademas que con esto
puede retener mucho mas a los clientes.

3.4.10.5.Flujo de ingresos
En EPAR Inversiones S.A.C. solo existen dos tipos de flujo de ingresos:
e Envio de paquetes: Es simplemente el servicio principal por el cual se rige la
empresa, usado comunmente por clientes naturales.
e Licitaciones con empresas: A través de contratos anuales con empresas tanto
privadas como publicas, sin embargo, el pago demora en llegar un poco mas.
e Servicios de seguro de paquetes, ademas de envié a domicilio y recojo a
domicilio o a la misma empresa que requiera el servicio.
3.4.10.6.Recursos clave

o Infraestructura logistica: Abarca a los vehiculos de transporte, almacenes y los
centros de distribucion.

o Plataformas tecnoldgicas.: Sistemas de seguimientos de envios y software de gestion
de rutas.

o Capital humano: El equipo de EPAR Inversiones S.A.C., cuanta con colaboradores
capacitados para cumplir con el servicio de manera eficiente.

o Capital financiero: Recursos financieros, lo que permite el desarrollo de proyectos

para sostener el crecimiento y competitividad de la empresa.
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3.4.10.7.Actividades clave
o Gestion operativa: Incluye todo el proceso de entrega, manejo de ruta e inventario y
optimizacion de tiempos.
e Atencion al cliente: Comunicacion efectiva y directa con los clientes, ademas de
manejo de quejas y solucion de problemas.
e Gestion de relaciones con proveedores y socios: Mantener buenas relaciones con los
proveedores de tecnologia, logistica y financieros.

3.4.10.8.Aliados clave

Proveedores de tecnologia: EPAR Inversiones S.A.C. dependen de proveedores de
software con los cuales asegura la entrega de envios, seguimiento de paquetes y la
comunicacion con los clientes.

e Socios logisticos: EPAR Inversiones S.A.C. asegura la entrega oportuna de paquetes
en diversas regiones. Mantiene constante comunicacion y relacién con la empresa
P&M Courier la cual se encarga de toda la distribucién en el norte y la selva.

¢ Instituciones financieras: Bancos y entidades financieras las cuales facilitan el capital
o financiamiento para los proyectos.

¢ Aliados en provincias: Estos aliados estratégicos permite a la empresa expandir su
cobertura a nivel nacional sin la necesidad de establecer oficinas fisicas en todas las
regiones.

3.4.10.9.Estructura de costos

e Costos operativos: Incluye los relacionados con el transporte, mantenimiento de
vehiculos y los salarios del personal involucrados en la logistica y operaciones
diarias.

e Costos tecnologicos: Gastos en el desarrollo y mantenimiento del software y

adquisicion del hardware.
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e Costos de Recursos Humanos: Sueldo y beneficios del personal, costos de la
capacitacion y desarrollo profesional.
e Costos financieros: Intereses de préstamos, costos de financiamiento.
3.4.11. Propuesta Lienzo de valor

Figura 21
Propuesta Lienzo de valor individuo

i
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ALEGRIAS ALEGRIAS

Trato

205 Trato especial

i

PRODUCTOS Y
SERVICIOS
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Atonciin
ripida

ALIVIADORES DE
FRUSTRACIONES

Trampurcocia -

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.

Tareas del Cliente (Jobs-to-be-done): Se toma en cuenta el envio de paquetes o
documentos en fechas importantes ademas de resolver las diversas necesidades urgentes de
cada envio por diferentes motivos, entre ellos, ventas de productos, entrega de articulos a
familiares o amigos, etc. Finalmente, EPAR Inversiones S.A.C. trata de garantizar tanto en
seguridad como en puntualidad la entrega de los diversos paquetes, en especiales si son objetos
de valor personal o emocional.

Aliviadores de Dolor (Pain Relievers): La confidencialidad y seguridad son procesos
seguros, se da desde la recogida hasta la entrega final, evitando dafios o pérdida del paquete,
ademas el cliente tiene la tranquilidad de que su envio es tratado con sumo cuidado; la atencién
rapida y personalizada es una ayuda en todo momentos, reduciendo la frustracién por dudas o
problemas durante el envio, asumiendo todo esto con transparencia, de un seguimiento en

tiempo real, la cual elimina la ansiedad sobre el estado que tuviese el paquete, brindando la
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confianza de que llegara a tiempo, y finalmente el mas importante, se trata de optimizar los
costos del envio sin comprometer la calidad del servicio, ayudando asi a clientes con un
presupuesto limitado.

Creadores de Ganancia (Gain Creators): Se crea un servicio eficiente, ahorrando tiempo
y asegurando que el paquete se entregue de forma rauda y sin ningan tipo de complicacion,
ademés de un trato personalizado, donde los usuarios perciben una atencion exclusiva y
ajustada a sus necesidades, mejorando asi su experiencia. A la vez brinda confianza y seguridad
al momento del manejo de los paquetes, dando una comunicacién constante, generando
satisfaccion y por ende se genera una recomendacion futura.

Dolores (Pains): Una de las preocupaciones constantes son la seguridad del paquete, el
miedo a que este se dafie, pierda o llegue tarde, ademas de las dificultades que pueda tener el
envio, a través de procesos complicados o confusos que generen frustraciones para los usuarios
poco experimentados en el envio de paquetes. Inclusive los costos elevados, resultan tener
percepcion de que enviar paquetes es costoso, especialmente si no es una necesidad frecuente.

Ganancias (Gains): La puntualidad es crucial, ya que muchos envios son para ocasiones
especiales. Los clientes desean un servicio intuitivo, facil de usar, sin pasos complicados ni
largas esperas, ademas aprecian cuando el servicio los trata con atencion individual y respeto,
especialmente en situaciones de envios personales o sentimentales.

Figura 22
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Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.

Tareas del Cliente (Jobs-to-be-done): Gestionar el envio de documentos
importantes entre oficinas o con socios comerciales, ademas de coordinar la entrega rapida y
segura de productos y mercancias a clientes, distribuidores o proveedores y con ello poder
asegurar la correcta gestion logistica, para mantener la continuidad del negocio, minimizando
interrupciones en la cadena de suministro.

Aliviadores de Dolor (Pain Relievers): Se toman en cuenta protocolos estrictos en el
manejo de documentos y productos criticos, lo que minimiza riesgos de pérdida o compromisos
de la informacién. Asimismo se tiene un gestor dedicado a atender los requisitos y resolver
problemas logisticos con rapidez, eliminando la necesidad de interactuar con multiples
representantes.

La optimizacion de rutas y procesos es un factor importante que permite que los envios
Ileguen a tiempo, reduciendo demoras que puedan impactar las operaciones de la empresa. Se
incluyen precios ajustados y negociables segun las necesidades de la empresa, lo que reduce el
impacto financiero de los envios frecuentes.

Creadores de Ganancia (Gain Creators): Pa que el servicio sea rapido y eficiente, existe

una mejorar el flujo de operaciones, minimizando retrasos en la entrega de mercancias o
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documentos clave, se trata de mejorar la relacion empresa-proveedor mediante el seguimiento
detallado de las necesidades logisticas de cada cliente corporativo, bridando tarifas
personalizadas y servicios ajustados a la cantidad y frecuencia de los envios, lo que mejora la
eficiencia de costos. Asimismo la herramienta de seguimiento permité a la empresa tomar
decisiones informadas y réapidas.

Dolores (Pains): El riesgo de retrasos en la entrega de productos o documentos
importantes, es un factor que podria afectar la operacién de la empresa y su relacion con clientes
0 socios comerciales, especialmente cuando se manejan documentos confidenciales o productos
de alto valor.

Los costos altos debido a la frecuencia y volumen de los envios, afectan la rentabilidad,
otra preocupacion es la incertidumbre sobre el estado de los envios.

Ganancias (Gains): Las empresas buscan soluciones que aseguren que los envios se
realicen dentro de los tiempos comprometidos, para poder brindar confianza en los clientes
asegurando sus documentos confidenciales como los productos de alto valor .

Las empresas valoran poder reducir el gasto logistico a través de optimizacion de
precios, sin comprometer la calidad del servicio. A la vez toman en cuenta la transparencia en
todo el proceso logistico, con la capacidad de generar informes personalizados para optimizar

la operacion y toma de decisiones.
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4. CAPITULO IV: SELECCION DE ESTRATEGIAS
4.1. Establecimiento de Metas Organizacionales

Esta seccion se centra en definir las aspiraciones clave de la organizacion, las cuales
serviran como cimientos para el desarrollo de estrategias efectivas. El proceso se desglosa en
tres componentes fundamentales:

Identificacion de los Principios Cardinales: Se analizan los valores y principios
fundamentales que guian el actuar de la organizacién y su toma de decisiones.

Construccion de la Matriz de Intereses Organizacionales: Se mapean y priorizan los
intereses cruciales de la empresa en relacion con su entorno y competidores.

Fijacion de Objetivos a Largo Plazo: Se establecen metas ambiciosas pero alcanzables
que la organizacién busca lograr en un horizonte temporal extendido.

Estos para proporcionan una vision clara de hacia donde se dirige la organizacion y qué
busca lograr, sentando las bases para la formulacion de estrategias alineadas con su mision y
vision.

4.1.1.Principios Cardinales Organizacionales

a. Influencia de terceras partes

Este principio establece como la organizacion debe manejar la interaccion con entidades
externas que podrian influir en las decisiones y operaciones. Para una empresa de servicios de
Courier, es esencial gestionar la relacion con proveedores, clientes, instituciones regulatorias y
otros actores del mercado.

Destacan principalmente los clientes corporativos, siendo empresas como la Sociedad
Eléctrica del Sur Oeste (SEAL), Banco de la Nacion, entre otros, ya que forman gran parte de
los ingresos de la empresa, por otro lado, proveedores, en esencia los de gestion de envios y del
Sistema de Posicionamiento Global (GPS), de vehiculos y equipos de manejo de paquetes,

ademas de internet y redes moviles.
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Ademas, como estas y organismos reguladores, tenemos a la Superintendencia Nacional
de Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNAT) quien se encarga de regular los impuestos
que debe pagar la empresa, incluyendo también el Ministerio de Transportes y Comunicaciones
(MTC) encargado con todo lo referente a vehiculos de la empresa, finalmente la municipalidad
distrital de José Luis Bustamante y Rivero, encargada con lo referente a licencias de
funcionamiento y demaés regulaciones.

Competidores del rubro, tanto directos como indirectos quienes se encuentran cada vez
mas actualizados referentes al crecimiento digital, preferencias del mercado, etc.

Tabla 15
Grado de influencia de cada entidad

Clientes Proveedores Organismos Competidores
reguladores
Alto X
Medio X X X

Bajo
Nota. Elaboracién propia basada en la investigacion.

Tanto en clientes y proveedores lo importante es mantener un buen poder negociacion
con cada entidad, con el fin de mantener una relacion duradera, siendo un factor que la empresa
toma en cuenta y lo lleva a cabo actualmente, por el lado de los organismos regulatorios, el
efecto que impartird a la empresa seria negativo en caso esta no cuente con todas las
regulaciones correctas y al dia, siendo asi no tendria por qué haber problema alguno; finalmente
los competidores quienes son un riesgo medio, ya que mantienen mejoras en la digitalizacion
ademas de un mejor manejo logistico, pero no son todos los competidores, solo de renombre
como “Olva Courier”.

b. Lazos pasados y presentes

EPAR Inversiones S.A.C, fue fundada en el afio 2011 con el principal objetivo de
brindar un servicio de alquiler de vehiculos, dos afios después el rubro de la empresa cambio su

direccion brindar servicios Courier. Esta decision permitié a la empresa adecuarse a las
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necesidades del mercado y a su vez aumentar su rentabilidad.

Desde el comienzo de su transformacion, la empresa ha logrado establecer alianzas
clave, principalmente con: P&M Courier la cual cubre el norte y parte de la selva y
colaboradores en provincias Sur con los cuales aseguran una amplia cobertura a nivel nacional.
Todo ello ha sido importante para el éxito de EPAR Inversiones S.A.C., lo que permite que
pueda seguir ofreciendo un servicio de alta calidad y eficiente sin tener que expandirse
concretamente en todas las regiones. Ejemplo de ello, es la relacion perdurable de 9 afios con
el Banco de la Nacion, la cual destaca la capacidad de la empresa para mantener contratos
publicos y a la vez ofrecer un buen servicio con cobertura nacional.

Un patrén destacable de EPAR Inversiones S.A.C., es su capacidad para adaptarse
rapidamente a las situaciones diversas del mercado, asimismo, la empresa ha logrado
expandirse sin la necesidad de tener que estar presente en las provincias lo que le ahorra altos
costos, sin embargo, genera desafios particularmente en la gestion de entregas en provincias.

La relaciéon constante con el Banco de la Nacion es un claro ejemplo de cémo las
relaciones pasadas exitosas han influenciado en las actuales. Lo que demuestra la habilidad de
la empresa de mantener la satisfaccion de sus clientes a largo plazo.

Sin embargo, su dependencia de aliados externos en regiones genera desafios lo que
amenaza a la reputacion de la empresa. Aun asi, existen oportunidades para fortalecer alianzas
y lograr expandirse aprovechado su reputacion de servicio de calidad.

c. Contrabalance de intereses

EPAR Inversiones S.A.C. busca mantener un balance con sus clientes corporativos, con
el fin de mantener precios competitivos en el margen del mercado, ademéas de manifestar un
servicio de calidad para estos, por ejemplo, el afio pasado la empresa Sociedad Electro Sur
Oeste (SEAL) contraté a otro equipo de mensajeria, el Gnico factor determinante, “el precio”,

sin embargo, la empresa empezé a fallar y es por eso por lo que decidieron regresar a EPAR
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Inversiones S.A.C.

d. Conservacioén de los enemigos

EPAR Inversiones S.A.C, cuenta con tres principales competidores como Olva Courier,
Transmotar SAC, JRC Courier EIRL. De las cuales, Olva Courier es la empresa con mayor
capacidad tecnoldgica y reputacion.

La competencia directa, principalmente de empresas cuyos precios son bajos, ha
obligado a EPAR Inversiones S.A.C. reforzar su enfoque en la calidad y la implementacion de
programas de desarrollo y retroalimentacién para sus colaboradores, lo que asegura la calidad
del servicio como principal diferenciador.

Cabe resaltar que la competencia ha sido un motor de innovacion, conservando la
empresa actualizada en sus procesos y buscando mejorar donde sea necesario, utilizando los
desafios como impulso para evitar el estancamiento. Mejorando de manera continua para
mantener su calidad del servicio y con ello poder conservar una posicion sélida en el mercado.

4.1.2. Determinacion de objetivos a largo plazo

Los Objetivos a largo plazo planteados deben guardar relacion con la vision de la
empresa.

e [Establecer y desarrollar un area de finanzas y garantias en EPAR Inversiones S.A.C. que
supervise y dirija las operaciones financieras y ofrezca soluciones de garantias para los
clientes para finales de 2027.

e Establecer un area de I1&D en EPAR Inversiones S.A.C. para impulsar la innovacion en
servicios logisticos, desarrollando al menos dos nuevos servicios en cinco afos. A la vez
se establecera colaboraciones con centros de investigacion, con la meta de tener el area
para fines de 2028.

e Implementar un software de gestion operativa en EPAR Inversiones S.A.C. para

optimizar los procesos, mejorando los tiempos de entrega y minimizando los errores en
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un plazo de tres afios. El personal serd capacitado en un periodo de 9 meses, con la
expectativa de completar la implementacion a finales de 2026.
e Establecer un sistema integral de ciberseguridad en EPAR Inversiones S.A.C. con el
objetivo principal de proteger los datos sensibles y asegurar respaldos semanales. Se
espera reducir significativamente los incidentes de seguridad en un plazo de cinco afos.
e Incrementar las ventas en un 7.75% para el afio 2025, con el fin de recuperar la pérdida
obtenida en 2022 y 11.62% para el afio 2026 a través del plan de marketing.
e Incrementar la participacion de mercado en Arequipa ingresando en un 50% mas de
empresas corporativas para finales del afio 2025.
e Generar que el 50% de envié de paquetes de servicio particular a través de una
aplicacion para finales del afio 2026.
4.2. Proceso estratégico

Habiendo desarrollado las matrices EFE, EFI, como tambiéen Interna — Externa, ademas
de tener en cuenta los Intereses Organizaciones y los Objetivos a Largo Plazo, en este apartado
se realiza el cruce de informacion y entrelazamiento de los puntos clave para las estrategias. A
continuacion, se desarrollaran la Matriz de FODA cruzado, Matriz de Posicion Estratégica y
Evaluacién de Accién (PEYEA), Matriz Boston Consulting Group (BCG) y Matriz Cuantitativa

de Planeamiento Estratégico (MCPE).
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4.2.1. Matriz FODA

Tabla 16
Matriz FODA de EPAR Inversiones SAC.

o1

02
03
04

05
06

o7

MATRIZ FODA

OPORTUNIDADES

Mayor conectividad y expansién
empresarial

Adopcion de tecnologia digital
Mayor crecimiento del mercado
Incremento de teletrabajo

Aumento del consumo e ingresos laborales
Crecimiento del comercio electronico

Optimizacion de rutas y vehiculos eléctricos

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1
F2

F3

F4
F5
F6

Control de gerencia rigido

Confianza de los clientes

Sistema minucioso en el control de
documentos y paqueteria

Existencia de patrimonio sélido
Reclutamiento y capacitacion especializada
Uso del sistema de GPS

ESTRATEGIAS (FO)

E.1 Implementar un sistema de gestion que
integre tecnologias digitales para optimizar
el control de documentos y paqueteria (F3
Y 02).

E.2 Emplear la sélida confianza de los
clientes para expandir la empresa hacia
nuevos mercados (F2 Y O3).

D1
D2

D3

D4
D5
D6
D7

D8

Estructura jerarquica centralizada

Falta de plan de marketing
Falta de précticas sostenibles

Falta de un &rea de finanzas interna
Vulnerabilidades en la seguridad
Falta de un sistema integrado
Infraestructura logistica

Falta de area de investigacion y desarrollo
(1+D)

ESTRATEGIAS (DO)

E.1 Implementar un plan de marketing para
la empresa (D2, 01, 02, 03 Y 06).

E.2 Implementar un sistema software ERP
(D4, D6, 01 Y 02).

E.3 Crear un area de finanzas para un mejor
control de la empresa (D4, O4Y 02).

E.4 Aprovechar las practicas sostenibles y
ambientales (D3, D5 Y O7)
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Ventaja competitiva por la ley de proteccion E.3 Emplear la solida confianza de los

o8 de dat clientes para expandir la empresa hacia
€ datos nuevos mercados (F2 Y O3). E.5 !n_]plementar nuevos servicios_ 0
E.4 Utilizar la gerencia rigida para Zi(/vilgtstgorB%Iegnse rgagg; en el sistema de
garantizar una expansion empresarial T '
controlada y eficiente (F1 Y O1).
AMENAZAS ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)

Al Inestabilidad Politica E.1 Fortalecer el control de gerencia para E.1 Mejorar el control de presupuesto para

A2  Incumplimiento de politicas a largo plazo adaptarse de manera rapidaala la empresa (D4, A1, A6 Y A9).
inestabilidad politica y con ello minimizar

A3 Interrupcion de vias los impactos negativos. (F1Y Al). E.2 Implementar un nuevo sistema logistico

A4 Envio automatizado E.2 Aprovechar la sélida capacitacion (D7, D8, A3, A4, A5, ATY AB).

A5
A6
A7
A8
A9

Desastres naturales y cambio climatico
Costos y riesgos de incumplimiento por la
ley de proteccion de datos

Avances tecnoldgicos de la competencia
Existencia de competidores de renombre

Fluctuaciones del precio de combustible

especializada para adaptarse a los avances
tecnoldgicos y mantener una ventaja
competitiva (F5 Y A7).

E.3 Utilizar el sistema de GPS para evitar
interrupciones en las vias y mejorar la
eficiencia en rutas alternativas (F6 Y A3).

E.4 Utilizar la confianza de los clientes

como una barrera frente a la competencia de

renombre (F2 Y A8).

E.3 Desarrollar sistemas tecnoldgicos
basados en la competencia (D6, A1 Y A8)

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.
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4.2.2.Matriz Analitica de la Posicién Estratégica y la Evaluacion de la Accién

La matriz (PEYEA) de Dickel, (1984) consiente en examinar lo posicion estratégica de
una empresa, la cual tiene cuatro cuadrantes, compuestos por dos de los factores de la industria
y dos de factores relativos de la organizacion. Cada uno se asocia a una actitud estratégica:
Conservador, Agresivo, Defensivo y Competitivo. (D'Alessio , 2008)

En este andlisis, se aplica la matriz PEYEA a EPAR Inversiones S.A.C., evaluando su
posicion estratégica en funcién de los factores internos y externos que afectan su operacion. El
andlisis de esta matriz permite identificar la actitud estratégica méas adecuada para la empresa,

lo que facilita la toma de decisiones y la planificacion de acciones futuras.

Tabla 17
Matriz Analitica de la Posicion Estratégica y Evaluacion de la Accion de EPAR Inversiones
S.A.C.
POSICION ESTRATEGICA EXTERNA POSICION ESTRATEGICA INTERNA
Factores determinantes de la Estabilidad del Factores Determinantes de la Fortaleza
Entorno (EE) Financiera (FF)
Capital requerido
1 Cambios tecnoldgicos -1.00 1 versus capital 2.00
disponible
2 Variabilidad de la demanda -3.00 2 Facilidad de salida 3.00
del mercado
3 Rango_ de precios (_1e los -4.00 3 Riesgo mvo_lucrado 4.00
servicios competitivos en el negocio
Rivalidad / presion Uso de economias
4 competitiva -5.00 4 de esqala y de 2.00
experiencia
Presion de los servicios
S sustitutos -4.00
. Promedio
Promedio (EE) -3.40 (FF) 2.75
Factores determinantes de la Fortaleza de la Factores Determinantes de la Ventaja
Industria (FI) Competitiva (VC)
1 Potencial de crecimiento 3.00 1 Participacion de -3.00
Mercado
2 Estabilidad Financiera 4.00 2 Calidad del servicio -1.00
3 Conocimiento tecnolégico 2.00 g Lealtad del -2.00
consumidor
Utilizacion de la
4 Utilizacion de recursos 4.00 4 capacidad de los -4.00

competidores
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Conocimiento

5 Intensidad de capital 3.00 5 - -3.00
tecnologico
Poder de negociacion de _Velomdaq ,de
oS Servicios 5.00 6 mtroduccmq Qe -2.00
NUEVOS Servicios
. Promedio
Promedio (FI) 3.50 (VC) -2.50

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.

La matriz nos refleja que la empresa EPAR Inversiones S.A.C. opera en un entorno
bastante competitivo e inestable con una gran variedad de desafios como: la rapida evolucién
tecnologica, fluctuaciones en la demanda, y presion de competidores y servicios sustitutos.
Asimismo, la empresa ejerce en una industria con potencial crecimiento lo que es un entorno
favorable para su desarrollo, aunque enfrenta dificultades financieras y competitivas sobre todo
en nuevas tecnologias, innovacion y la baja lealtad del consumidor.

Tabla 18

Promedio de la Matriz Analitica de la Posicion Estratégica y
Evaluacidn de la Accién de EPAR Inversiones S.A.C.

Promedio Fuerza Financiera (FF) 2.75
Promedio Ventaja Competitiva (VC) -2.50
Promedio Estabilidad del Entorno (EE) -3.40
Promedio Fuerza de la Industria (Fi) 3.50
EJE X = +VC+FI 1.00
EJEY = +EE+FF -0.65

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.
Estos resultados de la matriz PEYEA, demuestra que la empresa enfrenta variedad de
desafios en el entorno externo, ventaja competitiva y financiera. Lo que nos demuestra que pese
a que la empresa cuenta con fortalezas internas debe de mejorar su capacidad para competir y

adaptarse al entorno.
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Figura 23
Matriz Analitica de la Posicion Estratégica y Evaluacion
de la Accién de EPAR Inversiones S.A.C.
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Nota. Elaboracién propia bésada en la investigacion.

La matriz Analitica de la Posicion Estratégica y la Evaluacion de la Accion (PEYEA)
de la empresa EPAR Inversiones S.A.C., refleja una postura competitiva por lo que se sugiere
que EPAR Inversiones S.A.C. debe evaluar las oportunidades para mejorar sus capacidades
empleando estrategias de diferenciacion o innovacion.

4.2.3.Matriz de Boston Consulting Group

La matriz BCG, es una herramienta la cual ayuda al analisis estratégico para poder
examinar la cartera de productos o servicios del negocio. Se clasifica en cuatro, basadas en la
tasa de crecimiento de la industria y su participacion en el mercado: Estrellas, productos o
servicios de alta participacion de mercado e Interrogantes, productos o servicios de baja
participacién de mercado. En ambas resalta el rapido crecimiento del sector. Finalmente,
tenemos a Vacas lecheras con productos o servicios con de alta participacion de mercado y
Perros, productos o servicios con baja participacion de mercado. Ambos en sectores bajos de
crecimiento (D'Alessio , 2008).

Esta matriz es fundamental ya que ayuda a la organizacion a tomar decisiones de donde

invertir o desarrollar estrategias para optimizar la rentabilidad y el crecimiento a largo plazo.
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Este analisis ayuda analizar la cartera de servicios de la empresa EPAR Inversiones
S.A.C., para con ella tomar decisiones de manera estratégica. Ademas, de proporcionar
informacion sobre cuales servicios son mas rentables y sostenibles a largo plazo, o cuales

requieren de mayor innovacion o inversion para crecer.

Tabla 19

Matriz Boston Consulting Group de EPAR Inversiones S.A.C.

Venta I:;1“():E:l(r)trecr:':t) Ventas  Ventas  Participacio c:t-a?:??n(ij:nt Cuadrant
Producto sector  sector nde
s de afio 1 afo 2 mercado 0 de ¢
negocio mercado

ENVIOS

LOCALES 1092 3601% 60230 67718 0360 1205 Mmoo
ENVIOS

gROVINCIALE 19é4o 63.99% 10%,84 12%,21 0.640 17%

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.

Interrogant
e

Figura 24
Matriz Boston Consulting Group de EPAR Inversiones SAC.
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*ENVIOS LOCALES ENVIOS PROVINCIALES

Nota. Elaboracién propia basada en la investigacion.

Los envios locales se hallan en el cuadrante de “Interrogante”, esto refleja que pese que
el mercado se encuentra en crecimiento (12%), la actual participacion de EPAR Inversiones
S.A.C. es relativamente baja. De igual manera, los envios provinciales al igual que los locales
se encuentran en el cuadrante de “Interrogante”. La tasa de crecimiento es mayor (17%) que la

de los envios locales, teniendo una participacion de mercado de (0.640). Sin embargo, es

insuficiente para considerar a la empresa como un lider en el mercado.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




% ‘ UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE

g CATOLICA
TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

En conclusién, ambos productos tienen tasas de crecimiento altas lo que simboliza que
hay un potencial crecimiento, pese que la participacion de mercado es baja. Para lo que la
empresa debe de tomar una decision estratégica en invertir para mejorar la posicion en el
mercado o reorientar recursos hacia otros productos mas rentables.

4.2.4.Matriz Interna — Externa

La matriz (IE), segin D'Alessio, (2008) se visualizan las divisiones de la organizacion,
situandolo en uno de los nueve cuadrantes que pertenecen a las ponderaciones de las matrices
EFly EFE para cada division. Estas divisiones se grafican en un circulo el cual es proporcional
a la ponderacion de su contribucion a las ventas de la organizacion y por la seccion recalcada
del circulo el cual corresponde a contribucion de las utilidades.

Figura 25

Especificaciones de la matriz interna'y
externa para EPAR Inversiones S.A.C.

[ EFE: 2.95 | | EFL 2.72 |

[ I m

1
IV
VI
CRECER Y CONSTRUIR
RETENER Y MANTENER
COSECHAR Y DESINVERTIR

ELEGIDO: V
Nota. Elaboracién propia basada en la

investigacion.

Figura 26
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Matriz interna y externa para EPAR Inversiones S.A.C.

4.0

‘ 3.0

TOTALES PONDERADOS DE EFE

2.0

1.0
4.0 3.0 2.0 1.0

TOTALES PONDERADOS DE EFI

Nota. Elaboracién propia basada en la investigacion.

Debido a la construccion de la matriz El, se ha determinado que EPAR Inversiones
S.A.C. se encuentra en el cuadrante nimero V, lo que sugiere que la empresa debe optar por la
estrategia “Retener y Construir”.

Este cuadrante refleja que la empresa se encuentra en una posicion favorable, con
fortalezas internas lo que le permite aprovechar las oportunidades externas, asimismo, refleja
desafios los cuales deben ser abordados. La estrategia sugiere que la empresa debe centrarse en
consolidar su posicion actual en el mercado mientras implementa acciones para mejorar las
areas clave.

4.2.5.Matriz de la gran estrategia

A través de esta matriz se desea apreciar y ajustar la eleccion de las diversas estrategias
para la empresa; fundamentandose en dos variables a partir del estado del negocio, siendo el
crecimiento de mercado y la posicién competitiva (D'Alessio , 2008). La informacion es

obtenida con respaldo de matrices que fueron realizadas con anterioridad.
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Figura 27
Matriz de la gran estrategia para EPAR Inversiones S.A.C.

RAPIDO CRECIMIENTO DEL MERCADO

CUADRANTE Il  CUADRANTE |
POSICION POSICION
COMPETITIVA COMPETITIVA
DEBIL FUERTE
CUADRANTE llI CUADRANTE IV

LENTO CRECIMIENTO DEL MERCADO

Nota. Elaboracién propia basada en la investigacion.

EPAR Inversiones S.A.C. se encuentra en el cuadrante Il de la matriz de la Gran
Estrategia, en la cual se refleja que la empresa se encuentra en una industria en crecimiento,
sin embargo, no posee una posicion competitiva sélida. Se recomienda que la empresa analice
e identifique aquello motivos que no le permiten incrementar su cuota de mercado, lo que
implica revisar la propuesta de valor para asi mejorar la calidad de sus servicios ofrecidos, 0
invertir en nuevas tecnologias que le permitan fortalecer su posicién competitiva.

Por lo que, es fundamental que EPAR Inversiones S.A.C. adapte estrategias intensivas,
como desarrollo de servicios nuevos, penetracion de mercado lo que podria ayudar a mejorar
su participacion en el sector.

4.2.1.Matriz de decision estratégica

A través de esta matriz se quiere saber cuantas veces se repiten las estrategias en las
matrices FODA, PEYEA, BCG, IE, GE. Sin embargo, estos no deben ser comunes, sino deben
ser lo mas detalladas posibles para que puedan ser usadas en la matriz cuantitativa de

planeamiento estratégico posteriormente (D'Alessio , 2008).
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Tabla 20
Matriz de decision estratégica para EPAR Inversiones S.A.C.
-
I3 0 4, uw X ,
ESTRATEGIAS o - 9O = o0 £ CONDICION
r 4 o E
E1l. Implementar un sistema de
gestion que integre tecnologias X X X X 4 RETENIDA

digitales para optimizar el control de
documentos y paqueteria.

E2. Emplear la sélida confianza de
los clientes para expandir laempresa X X 2 CONTINGENCIA
hacia nuevos mercados.

E3. Utilizar la gerencia rigida para
garantizar una expansion empresarial X X X 3 RETENIDA
controlada y eficiente.

E4. Implementar un plan de
marketing para la empresa.

ES5. Implementar un sistema software
ERP.

E6. Crear un area de finanzas para un
mejor control de la empresa.

E7. Aprovechar las practicas
sostenibles y ambientales.

E8. Implementar nuevos servicios
complementarios en el sistema de X X X X X 5 RETENIDA
envios.

E9. Fortalecer el control de gerencia
para adaptarse de manera rapida a la
inestabilidad politicay con ello
minimizar los impactos negativos.

X X X X X 5 RETENIDA

X X X 3 RETENIDA

X X X X 4 RETENIDA

X X X 3 RETENIDA

X 1  CONTINGENCIA

E10. Aprovechar la sélida
capacitacion especializada para
adaptarse a los avances tecnolégicos
y mantener una ventaja competitiva.

E11. Utilizar el sistema de GPS para
evitar interrupciones en las vias y
mejorar la eficiencia en rutas
alternativas.

E12. Utilizar la confianza de los
clientes como una barrera frente a la X X 2 CONTINGENCIA
competencia de renombre.

X X X X 4 RETENIDA

X X X 3 RETENIDA

E13. Mejorar el control de

X X X X X 5 RETENIDA
presupuesto para la empresa.
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Elz}. I-mplementar un nuevo sistema X X X X 4 RETENIDA
logistico.
E15. Desarrollar sistemas
tecnoldgicos basados en la X X X X 4 RETENIDA

competencia.
Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.

Como objetivo de la matriz, se tomo6 como retenidas a doce estrategias de quince, esto

ya que no alcanzaron el puntaje minimo de tres para pasar al siguiente nivel.
4.2.2.Matriz cuantitativa de planeamiento estratégico

La matriz MCPE, ayuda a seleccionar las mejores estrategias entre diferentes
alternativas, las cuales se evaltan de manera objetiva designando pesos y calificaciones. Esta
matriz es una herramienta Gtil para optimizar los recursos y maximizar su potencial competitivo
en el mercado (D'Alessio , 2008).

Con esta matriz EPAR Inversiones S.A.C. expresa estrategias mas seguras para mejorar
su ventaja competitiva, adaptarse a los cambios del mercado y situar sus recursos hacia areas

gue maximicen su crecimiento y sostenibilidad a largo plazo.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Tabla 21

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Matriz Cuantitativa de Planteamiento Estratégico de EPAR Inversiones S.A.C.

. UNIVERSIDAD

&

CATOLICA

DE SANTA MARIA

Alternativa 1

Alternativa 2

Alternativa 3

Alternativa 4

Alternativa 5

Implementar un

sistema de gestion

Emplear la solida

Utilizar la

que integre . gerencia rigida
MATRIZ DE tecnologias conflanza de los para garantizar Implementar un Implementar un

PLANEACION digitales para Clientes para una expansion lan de marketin sistema software
ESTRATEGICA griales p expandir la pans P g

optimizar el emoresa hacia empresarial para la empresa. ERP.

control de nuevgs mercados controlada 'y

documentos y ' eficiente.

paqueteria.

AMENAZAS PESO CA CAT CA CAT CA CAT CA CAT
Inestabilidad Politica 0.07 1 0.07 1 0.07 1 0.07 1 0.07
Incumplimiento de
ooliticas a largo plazo 0.05 1 0.05 1 0.05 1 0.05 1 0.05
Interrupcion de vias 0.05 3 0.16 1 0.05 1 0.05 1 0.05
Envio automatizado 0.05 3 0.16 1 0.05 2 0.11 4 0.22
Desastres naturales y
cambio climatico 0.05 2 0.11 1 0.05 1 0.05 1 0.05
Costos y riesgos de
incumplimiento por la ley 0.04 2 0.07 2 0.07 2 0.07 4 0.15
de proteccioén de datos
Avances tecnologicos de la
competencia 0.07 4 0.29 2 0.15 4 0.29 4 0.29
Existencia de competidores ;4 0.29 2 0.15 4 0.29 3 0.22
de renombre
Fluctuaciones del preciode o5 0.11 1 0.05 1 0.05 1 0.05

combustible
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OPORTUNIDADES

Mayor conectividad y

. . 0.05 3 0.16 4 0.22 3 0.16 2 0.11
expansion empresarial
g;g‘i’tglc'on de tecnologia 007 3 0.22 3 0.22 4 0.29 2 0.15
Mayor crecimiento del 004 3 0.11 4 0.15 3 0.11 3 0.11
mercado
Incremento de teletrabajo 0.05 3 0.16 2 0.11 2 0.11 2 0.11
Aumento del consumo e 004 2 0.07 2 0.07 2 0.07 1 0.04
ingresos laborales
Crecimiento del comercio 5, 4 0.29 2 0.15 4 0.29 1 0.07
electrénico
Optimizacion de rutas y 007 2 0.15 1 0.07 1 0.07 1 0.07
vehiculos eléctricos
Ventaja competitivaporla 57 4 0.22 3 0.22 2 0.15 2 0.15
ley de proteccion de datos

FORTALEZAS
Control de gerencia rigido 0.11 2 0.22 4 0.44 3 0.33 3 0.33
Confianza de los clientes 0.11 3 0.33 3 0.33 3 0.33 3 0.33
Sistema minucioso en el
control de documentos y 0.11 4 0.44 3 0.33 2 0.22 4 0.44
paqueteria
Existencia de patrimonio 008 3 0.25 3 0.25 2 0.17 3 0.25
solido
Reclutamientoy 011 4 0.44 4 0.44 2 0.22 3 0.33
capacitacion especializada
Uso del sistema de GPS 0.08 4 0.33 1 0.08 1 0.08 2 0.17
109
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DEBILIDADES

Estructura jerarquica

. 0.06 2 0.11 4 0.22 3 0.17 2 0.11
centralizada
Falta de plan de marketing 0.06 2 0.11 3 0.17 4 0.22 3 0.17
Falta de practicas 003 1 0.03 3 0.08 4 0.11 1 0.03
sostenibles
Faltadeun areade finanzas 56 0.11 4 0.22 3 0.17 4 0.22
interna
Vulnerabilidades en la
seguridad 0.03 3 0.08 3 0.08 3 0.08 4 0.11
Falta de un sistema 006 3 0.17 3 0.17 4 0.22 2 0.11
integrado
Infraestructura logistica 0.06 4 0.22 2 0.11 3 0.17 4 0.22
Falta de area de
investigacion y desarrollo 0.06 4 0.22 3 0.17 4 0.22 4 0.22
(1+D)

2.0 5.79 5.02 5.03 5.02
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Alternativa 6 Alternativa 7 Alternativa 8 Alternativa 9 Alternativa 10
Fortalecer el Aprovechar la
control de solida
Implementar gerencia para capacitacion
MATRIZ DE Crear un area de Aprovechar las P - adaptarse de especializada para
: " NUEvos Servicios L
PLANEACION finanzas para un practicas complementarios  Manera rapidaala  adaptarse a los
ESTRATEGICA mejor control de sostenibles y en eF; sisterna de inestabilidad avances
la empresa. ambientales. envios politica y con ello tecnolégicos y
' minimizar los mantener una
impactos ventaja
negativos. competitiva
AMENAZAS PESO CA CAT CA CAT CA CAT CA CAT
Inestabilidad Politica 0.07 1 0.07 1 0.07 1 0.07 1 0.07
Incumplimiento de 005 1 0.05 1 0.05 1 0.05 1 0.05
politicas a largo plazo
Interrupcion de vias 0.05 1 0.05 1 0.05 1 0.05 1 0.05
Envio automatizado 0.05 1 0.05 1 0.05 3 0.16 2 0.11
Desastres naturales y 005 1 0.05 1 0.05 1 0.05 1 0.05

cambio climético

Costos y riesgos de
incumplimiento por la ley 0.04 3 0.11 1 0.04 2 0.07 1 0.04
de proteccion de datos

Avances tecnoldgicos de la

competencia 007 3 0.22 3 0.22 3 0.22 4 0.29
Existencia de competidores 007 3 0.22 3 0.22 3 0.22 4 0.29
de renombre

Fluctuaciones del precio de 005 1 0.05 4 0.22 2 0.11 1 0.05

combustible
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OPORTUNIDADES

Mayor conectividad y

expansion empresarial 0.05 2 0.11 3 0.16 3 0.16 4 0.22

g\ig‘i’tglc'on de tecnologia 007 4 0.29 3 0.22 4 0.29 4 0.29

Mayor crecimiento del 004 3 0.11 3 0.11 3 0.11 3 0.11

mercado

Incremento de teletrabajo 0.05 2 0.11 2 0.11 3 0.16 4 0.22

Aumento del consumo e

ingresos laborales 0.04 2 0.07 2 0.07 3 0.11 3 0.11

Crecimiento del comercio 47 3 0.22 3 0.22 3 0.22 4 0.29

electrénico

Optimizacion de rutas y 007 1 0.07 4 0.29 2 0.15 1 0.07

vehiculos eléctricos

Ventaja competitiva por la

ley de proteccion de datos 0.07 3 0.22 2 0.15 2 0.15 2 0.15
FORTALEZAS

Control de gerencia rigido 0.11 3 0.33 4 0.44 3 0.33 3 0.33

Confianza de los clientes 0.11 3 0.33 3 0.33 3 0.33 2 0.22

Sistema minucioso en el

control de documentos y 0.11 3 0.33 2 0.22 3 0.33 2 0.22

paqueteria

Existencia de patrimonio 008 3 0.25 2 0.17 2 0.17 2 0.17

solido

Reclutamientoy 011 3 0.33 4 0.44 3 0.33 4 0.44

capacitacion especializada

Uso del sistema de GPS 0.08 1 0.08 2 0.17 3 0.25 2 0.17
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DEBILIDADES

Estructura jerarquica

centralizada 006 3 0.17 3 0.17 3 0.17 2 0.11
Falta de plan de marketing 0.06 3 0.17 1 0.06 3 0.17 2 0.11
Falta de practicas 003 3 0.08 4 0.11 2 0.06 3 0.08
sostenibles
Falta de un area de
finanzas interna 0.06 4 0.22 2 0.11 2 0.11 4 0.22
Vulnerabilidades en la 003 4 0.11 1 0.03 2 0.06 2 0.06
seguridad
Falta de un sistema 006 3 0.17 2 0.11 2 0.11 3 0.17
integrado
Infraestructura logistica 0.06 3 0.17 3 0.17 2 0.11 3 0.17
Falta de area de
investigacion y desarrollo 0.06 3 0.17 4 0.22 3 0.17 3 0.17
(1+D)

2.0 5.01 5.06 5.06 5.11
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Alternativa 11 Alternativa 12 Alternativa 13 Alternativa 14 Alternativa 15

Utilizar el sistema

de GPS para U.tilizar la Desarrollar
MATRIZ DE . confianza de los . .
evitar . Mejorar el control Implementar un sistemas
PLANEACION interrupciones en clientes como una de presupuesto nuevo sistema tecnoldgicos
ESTRATEGICA rup : barrera frente a la presup . g
las vias y mejorar para la empresa. logistico. basados en la

competencia de

la eficiencia en competencia.

rutas alternativas renombre.

AMENAZAS PESO CA CAT CA CAT CA CAT CA CAT
Inestabilidad Politica 0.07 1 0.07 1 0.07 1 0.07 1 0.07
Incumplimiento de 005 1 0.05 1 0.05 1 0.05 1 0.05
politicas a largo plazo
Interrupcion de vias 0.05 4 0.22 1 0.05 2 0.11 1 0.05
Envio automatizado 0.05 3 0.16 2 0.11 3 0.16 3 0.16
Desastres naturales y 005 4 0.22 3 0.16 1 0.05 1 0.05

cambio climatico

Costos y riesgos de
incumplimiento por la ley 0.04 2 0.07 1 0.04 2 0.07 2 0.07
de proteccién de datos

Avances tecnoldgicos de la

) 0.07 3 0.22 2 0.15 3 0.22 4 0.29
competencia
Existencia de competidores 007 3 0.22 1 0.07 3 0.22 4 0.29
de renombre
Fluctuaciones del precio de 005 3 0.16 2 0.11 1 0.05 1 0.05

combustible
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OPORTUNIDADES

Mayor conectividad y

= . 0.05 3 0.16 3 0.16 3 0.16 3 0.16
expansiéon empresarial
’gggﬁglc'on de tecnologia 007 4 0.29 3 0.22 3 0.22 4 0.29
Mayor crecimiento del 004 3 0.11 4 0.15 4 0.15 3 0.11
mercado
Incremento de teletrabajo 0.05 2 0.11 3 0.16 2 0.11 3 0.16
Aumento del consumo e
ingresos laborales 0.04 1 0.04 2 0.07 2 0.07 2 0.07
Crecimiento del comercio 007 1 0.07 2 0.15 3 0.22 2 0.15
electrénico
Optimizacion de rutas y 007 4 0.29 2 0.15 2 0.15 1 0.07
vehiculos eléctricos
Ventaja competitiva por la
ley de proteccion de datos 0.07 1 0.07 1 0.07 2 0.15 2 0.15

FORTALEZAS

Control de gerencia rigido 0.11 2 0.22 4 0.44 3 0.33 3 0.33
Confianza de los clientes 0.11 3 0.33 3 0.33 3 0.33 3 0.33
Sistema minucioso en el
control de documentos y 0.11 4 0.44 4 0.44 4 0.44 3 0.33
paqueteria
Existencia de patrimonio 008 3 0.25 4 0.33 3 0.25 2 0.17
solido
Reclutamientoy 011 4 0.44 3 0.33 4 0.44 3 0.33
capacitacion especializada
Uso del sistema de GPS 0.08 4 0.33 1 0.08 3 0.25 1 0.08

DEBILIDADES
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Estructura jerarquica

. 0.06 1 0.06 0.06 2 0.11 0.11
centralizada
Falta de plan de marketing 0.06 3 0.17 0.17 2 0.11 0.17
Falta de practicas 003 3 0.08 0.08 1 0.03 0.06
sostenibles
Falta de un area de
finanzas interna 0.06 3 0.17 0.22 2 0.11 0.22
Vulnerabilidades en la 003 1 0.03 0.08 2 0.06 0.06
seguridad
Falta de un sistema 006 2 0.11 0.17 2 0.11 0.17
integrado
Infraestructura logistica 0.06 2 0.11 0.17 4 0.22 0.17
Falta de area de
investigacion y desarrollo 0.06 3 0.17 0.17 3 0.17 0.22
(1+D)

2.0 5.46 5.03 5.21 5.02

Nota. Elaboracién propia basada en la investigacion.
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De acuerdo con la matriz, donde se poseen 15 alternativas de las cuales se evaluo bajo
el criterio de atraccion del 1 al 4, teniendo un total de 12 estrategias atractivas con un puntaje
mayor a 5, siendo de mayor puntaje la alternativa 1, la cual consiste en “Implementar un sistema
de gestion que integre tecnologias digitales para optimizar el control de documentos y
paqueteria.”, no pasando el promedio de 5 las estrategias la 2, 9 y 12, siendo no aceptadas por
los investigadores.

4.2.3.Matriz Rumelt

La matriz Rumelt, examina la consistencia y la coherencia que den de tener las
estrategias de una empresa. Es una herramienta sencilla de aplicar con el proposito de ver si las
estrategias estan alineadas con el entorno, capacidades y recursos. Se evalla cuatro criterios:
consonancia, consistencia, factibilidad y ventaja con ello la empresa puede realizar los cambios
necesarios para mejorar y alcanzar sus objetivos (D'Alessio , 2008).

La matriz Rumelt, ayudara a la empresa EPAR Inversiones S.A.C. a evaluar la
efectividad de sus estrategias, ademas de optimizar sus recursos y detectar estrategias ineficaces

con el propdsito de asegurar que la empresa este operando orientado al logro de sus objetivos.

Tabla 22
Matriz Rumelt de EPAR Inversiones SAC.
CONS CONSONAN VENTAJ FACTIBILID ¢SE
N° ESTRATEGIAS ISTE ACEPTA
NCIA CIA A AD ?

Implementar un
sistema de gestion que
integre tecnologias
El digitales para Sl Sl Sl Sl Sl
optimizar el control de
documentos y
paqueteria.
Utilizar la gerencia
rigida para garantizar
E2 una expansion Sl NO Sl Sl NO
empresarial controlada
y eficiente.
Implementar un plan
E3 de marketing para la S Sl Sl Sl Sl
empresa.
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Implementar un

E4 sistema software ERP.

Sl Sl Sl Sl Sl

Crear un érea de
ES finanzas para un mejor Sl Sl Sl Sl Sl
control de la empresa.

Aprovechar las

E6 précticas sostenibles y Sl Sl Sl NO NO
ambientales.
Implementar nuevos
g7 SSTVICIoS S| S| S| S| S|

complementarios en el
sistema de envios.
Aprovechar la sélida
capacitacion
especializada para

ES8 adaptarse a los avances S Sl Sl Sl Sl
tecnoldgicos y
mantener una ventaja
competitiva

Utilizar el sistema de
GPS para evitar
interrupciones en las
vias y mejorar la
eficiencia en rutas
alternativas

Mejorar el control de
E10  presupuesto para la Sl Sl Sl S S
empresa.

Implementar un nuevo
sistema logistico.

E9 Sl Sl Sl Sl Sl

Ell Sl Sl Sl Sl Sl
Desarrollar sistemas

E12  tecnoldgicos basados Sl Sl Sl NO NO
en la competencia.

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.
De acuerdo con la matriz, no se seleccionaran las estrategias N°2, ya que no representa
una respuesta adaptiva al entorno externo, asimismo la estrategia N°6 y 12, originan un

sobrecosto y pueden originar un posible subproblema sin solucidn.
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4.2.4.Matriz de Etica
La matriz ética, es un instrumento el cual sirve para evaluar aquellos problemas morales en decisiones organizacionales. Analiza las
implicaciones éticas de diferentes acciones, ofrece un enfoque estructurado lo que permite que las decisiones sean justan y responsables, integrando
tanto los resultados estratégicos como los valores éticos (D'Alessio , 2008).

Tabla 23
Matriz de Etica

Maéttgégde E1 E2 E3 E4 = E6 E7 ES E9 E10 E11 E12
Derechos VNPVNPVNPVNPVNPVNPVNPVNPVNPVNPVNPVNPEP
Impacto en

el derecho a X X X X X X X X X X X X
la vida

Impacto en

el derecho a X X X X X X X X X X X X
la propiedad
Impacto en
el derecho al
libre pensam
iento
Impacto en
el derecho a X X X X X X X X X X X X
la privacidad

Impacto en

el derecho a

la libertad X X X X X X X X X X X X
de concienci

a
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Impacto en
el derecho
hablar
libremente
Impacto en
el derecho al
debido proce
S0

Justicia J NI NI JNIJNIJNIJNIJNIJNIJNIJNIJINIJNI
Impacto en

la X X X X X X X X X X X X
distribucion
Equidad en
la
administraci
on
Normas
de compensa X X X X X X X X X X X X
cién

Utilitaismo E N P E NP E NP E NP ENPENPENPENPENPENPENPTENTP
Finesy

resultados X X X X X X X X X X X X
estratégicos

Medios

estratégicos X X X X X X X X X X X X
empleados

Nota. Auditoria ética de las estrategias, tomado de Rowe et al. (1994)

Donde: Derechos: V= Viola, N= Neutral, Promueve; Justicia: J= Justo, N= Neutro, I= Injusto; Utilitarismo: E= Excelente, N= Neutro, P= Perjudicial.
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4.3. Direccion e implementacién
4.3.1.0bjetivos a corto plazo
En la siguiente tabla de mostrara de manera detallada, las metas de corto plazo de EPAR
Inversiones S.A.C., con el proposito de alinearlas con los objetivos a largo plazo. Estos
objetivos a corto plazo son fundamentales para garantizar que el proceso de los objetivos a largo
plazo se cumpla de manera efectiva para alcanzar la vision general de la empresa.
Tabla 24

Obijetivos a corto plazo de EPAR Inversiones SAC.
Objetivos a Largo Plazo

Objetivos a Corto Plazo
OCP 1.1 Contratar un equipo de finanzas, el
cual sea experto en este ambito en los
préximos 6 meses del 2025.
OCP 1.2 Implementar un programa de
capacitacion intensiva en los 3 primeros
meses del afio 2025, para el equipo de fianzas
con el fin de lograr alienar los objetivos
internos de la empresa.
OCP 1.3 Efectuar un sistema de evaluacion
de riesgos financieros en los proximos 3
meses finales del afio 2025 y los primeros 9
del 2026 para poder mitigar los riesgos,
analizar y e identificar amenazas.
OCP 1.4 Para poder realizar la promocion
del uso de finanzas primero se iniciara con un

OLP 1. Establecer y desarrollar un area de
finanzas y garantias en EPAR Inversiones
S.A.C. que supervise y dirija las operaciones
financieras y ofrezca soluciones de garantias
para los clientes para finales de 2027.

andlisis de mercado para poder hallar a los
principales clientes potenciales y actuales.
Ademas de realizar los objetivos y el mensaje
clave del desarrollo del plan de marketing y
ventas en un periodo de los Gltimos 3 meses
de 2026.

OCP 1.5 Crear material como: videos, blogs,
etc. Los cuales expliquen las garantias
ofrecidas. A demas, de contar con el uso de
redes sociales, en los 4 primeros meses de
2027.

OCP 1.6 Realizar talleres para los clientes
interesados y revisar el impacto de las
campafas a través de consultas y finalizar
ajustando a la campafia con las sugerencias
dadas y dar seguimiento a la campafia, en un
periodo de 4 meses siguientes del 2027.
OCP 1.7 Finalmente, dar reportes y cierre de
la campafia en 4 Gltimos meses del afio 2027.
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OLP 2. Establecer un area de I&D en EPAR
Inversiones S.A.C. para impulsar la
innovaciéon  en  servicios  logisticos,
desarrollando al menos dos nuevos servicios
en cinco afios. A la vez se establecera
colaboraciones con centros de investigacion,
con la meta de tener el area para fines de
2028.

OCP 2.1 Realizar un andlisis de viabilidad
para la creacion del area de I&D en los
préximos 6 primeros meses de 2025. Con el
fin de asegurar que la inversion ayudara a la
innovacion y al crecimiento de la empresa.
OCP 2.2 Contratar centros de investigacion
dentro de los proximos ultimos 6 meses de
2025 y los primeros 6 meses de 2026 mes,
como universidades, instituciones y centros
con el fin de fortalecer a laempresay con ello
acelerar el desarrollo de nuevos servicios
logisticos. Para conseguir todo ello, se
realizard alianzas a través de convenios de
colaboracion los cuales abarcaran: la
financiacion de proyectos de investigacion,
programas de innovacion y estudios que
ayuden a las necesidades de la empresa.
OCP 2.3 Desarrollar un plan estratégico para
el area de I1&D. El cual empezara con la
identificacion de los recursos disponibles
tecnoldgicos, humanos y financieros. En los
2 meses siguientes de 2026.

OCP 2.4 Crear la vision y los objetivos
estratégicos como la mejora de procesos
internos, mejora del servicio para el area 1&D
en el lapso de 1 mes de 2026.

OCP 2.5 Ejecutar en un periodo de los 3
altimos meses de 2026 y los 3 meses
primeros de 2027 meses una hoja de ruta en
la cual se encontrara de manera especifica las
actividades de 1&D, con sus respectivos
indicadores clave de rendimiento (KPI).
OCP 2.6 Analizar los posibles riesgos, crear
estrategias para mitigarlos en los segundos 3
meses de 2027

OCP 2.7 Coordinar la integracion con las
deméds areas con el fin de tener
retroalimentacion entre departamentos en 2
meses de 2027.

OCP 2.8 Presentar el plan estratégico de 1&D
a la alta direccion para la respectiva
aprobacion en los ultimos 4 meses de 2027.
OCP 2.9 Los 12 meses del afio 2028 se
ejecutara el primer proyecto del area de
investigacion y desarrollo, el cual estara
enfocado en la creacion de un nuevo servicio
logistico que aportara el valor a la empresa.
Este proyecto estard centrado en la
optimizacion de rutas y tiempos de entrega a
través de la implementacion de tecnologia de
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geolocalizacion, lo que mejorara
significativamente la eficiencia operativa y
diferenciara a la empresa de la competencia.

OLP 3. Implementar un software de gestion
operativa en EPAR Inversiones S.A.C. para
optimizar los procesos, mejorando los
tiempos de entrega y minimizando los
errores en un plazo de tres afos. El personal
sera capacitado en un periodo de 9 meses,
con la expectativa de completar la
implementacion a finales de 2026.

OCP 3.1 Adquirir un software de gestion
operativa en los primeros 6 meses del 2025,
considerando los factores de uso y costo. Este
software debera cubrir todas las necesidades
de manera 6ptima. Todo iniciara con la
evaluacion de diferente software, para que
una vez seleccionado, se proceda a
implementarlo.

OCP 3.2 Capacitacion activa al personal en
un lapso de los dltimos 6 meses del 2025,
para mejorar la eficiencia del software y
aprovecharlo al maximo.

OCP 3.3 Ejecutar pruebas piloto dentro de
los 6 primeros meses del 2026, lo que
ayudara a medir el rendimiento del software
y ajustarlo segun lo requerido.

OCP 3.4 Implementar el software en su
totalidad dentro de la empresa en los 6
altimos meses del 2026, para mejorar los
tiempos de entrega y la disminucién de
errores.

OLP 4. Establecer un sistema integral de
ciberseguridad en EPAR Inversiones S.A.C.
con el objetivo principal de proteger los

OCP 4.1 Realizar una auditoria exhaustiva
de la infraestructura tecnologica actual de la
empresa en los proximos 3 meses para
identificar vulnerabilidades, evaluar los
riesgos potenciales 'y determinar las
necesidades especificas de ciberseguridad.

OCP 4.2 Disefiar un plan de ciberseguridad

datos sensibles y asegurar respaldos integral en un plazo de 1 mes que incluya
semanales. Se espera reducir  procedimientos claros para proteger los datos
significativamente  los incidentes de sensibles, manejo de incidentes, y un
seguridad en un plazo de cinco afios. calendario de respaldo semanal

automatizado.

OCP 4.3 Instalar y configurar el software y
hardware de seguridad como firewalls en 2
semanas.

OLP 5. Incrementar las ventas en un 7.75%
para el aflo 2025, con el fin de recuperar la
pérdida obtenida en 2022 y 11.62% para el
afio 2026 a traveés del plan de marketing.

OCP 5.1 Realizar un estudio detallado de los
costos en las operaciones logisticas para
identificar areas de ineficiencia en los
primeros 2 meses del afio 2025.

OCP 5.2 Redisefiar los procesos operativos
para mejorar la eficiencia sin comprometer la
calidad del servicio finalizando el primer
trimestre del afio 2025.
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OCP 5.3 Evaluar y aplicar tecnologias que
permitan reducir costos y automatizar tareas
operativas en los dos primeros meses del
segundo trimestre del afio 2025.

OCP 5.4 Crear campafias de marketing
digital y promocionales dirigidas a la
atraccion de nuevos clientes en el ltimo mes
del segundo trimestre y el tercer trimestre del
afio 2025.

OCP 5.5 Implementar descuentos Yy
promociones para incentivar a los clientes
recurrentes y mejorar la retencion en el tercer
trimestre del afio 2025.

OCP 5.6 Explorar la posibilidad de expandir
la cobertura geogréfica o introducir nuevos
servicios como envios premium o urgentes,
orientados a sectores en crecimiento como el
e-commerce para el cuarto trimestre del afio
2025.

OCP 6.1 Realizar un andlisis del mercado
corporativo en Arequipa en los primeros 5
meses del afio 2025, identificando empresas
que podrian beneficiarse del courier.

OCP 6.2 Clasificar las empresas segin su
tamafio, industria y necesidades logisticas,
priorizando las que tengan mayor potencial
de convertirse en clientes para el altimo mes
del segundo trimestre del afio 2025.

OCP 6.3 En los proximos 2 primeros meses
del tercer trimestre del afio 2025, desarrollar
una estrategia de ventas directa, asistiendo a
eventos, ferias empresariales y reuniones de
networking para captar nuevas empresas
corporativas.

OCP 6.4 Realizar en el Gltimo mes del tercer
trimestre del afio 2025 un analisis operativo
para asegurarse de que la empresa pueda
gestionar el aumento de volumen de envios y
cumplir con las expectativas de los nuevos
clientes.

OCP 6.5 Evaluar el progreso de la captacion
de empresas corporativas durante los
préximos 2 meses del cuarto trimestre del afio
2025, midiendo el impacto de la estrategia de
ventas y marketing.

OCP 6.6 Realizar ajustes a las estrategias de
captacion en funcion de los resultados
obtenidos, mejorando la efectividad de las
ventas en el Gltimo mes del cuarto trimestre
del afio 2025.

OLP 6. Incrementar la participacion de
mercado en Arequipa ingresando en un 50%
mas de empresas corporativas para finales
del afio 2025.
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OCP 7.1 Identificar las caracteristicas clave
que la aplicacion debe incluir, como
seguimiento en tiempo real, opciones de pago
seguro y notificaciones automaticas.

OCP 7.2 Crear una interfaz intuitiva y
amigable que permita a los usuarios realizar
envios facilmente.

OCP 7.3 Programar y construir la aplicacion
con base en los requisitos definidos,
asegurando su funcionalidad completa en un
plazo de 1 afio.

OCP 7.4 Realizar pruebas de usabilidad y
funcionalidad para asegurar que la aplicacion
esté libre de errores y lista para su
lanzamiento.

OCP 7.5 En el plazo de 2 meses, disefiar una
campafia de marketing digital que utilice
redes sociales, publicidad en linea y email
marketing para atraer usuarios a la
aplicacion.

OCP 7.6 Analizar regularmente durante 8
meses los datos de uso de la aplicacién para
identificar areas que necesiten mejoras o
actualizaciones.

OCP 7.7 Ajustar y agregar nuevas
funcionalidades segun las necesidades y
preferencias de los usuarios, basadas en los
datos de uso recopilados.

OCP 7.8 Explorar la posibilidad de ampliar
los servicios disponibles a través de la
aplicacion, adaptandola para cubrir nuevas
demandas del mercado.

OLP 7. Generar que el 50% de envié de
paquetes de servicio particular a través de
una aplicacion para finales del afio 2026.

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.

4.3.2.Politicas
Para establecer las politicas se tomo en cuenta los objetivos a largo y corto plazo, cada
una mantienen alineacion con los valores planteados para la empresa:

1. EPAR Inversiones S.A.C., fomenta la continua innovacién operativa y tecnoldgica en cada
uno de sus departamentos de trabajo. Las cuales se evaluaran de manera periodica para
identificar posibles problemas y mejorarlos, dando soluciones tecnolégicas como software
de gestion y seguimiento de envios para optimizar tiempo y recursos, con el fin de asegurar

la eficiencia y calidad en el servicio.
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2. EPAR Inversiones S.A.C., efectuara un programa integral de desarrollo profesional el cual
se centra en la capacitacion periodica de su personal, con habilidades en liderazgo. A demas,
se realizara talleres y cursos los cuales promueven la adaptacion y la mejora continua, para
lograr mayor confianza de los clientes.

3. En EPAR Inversiones S.A.C., se fomenta el trabajo de equipo para la toma de decisiones,
se toma en cuenta la participacion para obtener nuevas ideas en cada una de las areas de la
empresa, ademas, cada miembro del equipo tiene la misidn de contribuir con la eficiencia y
éxito de esta, alineandose a los valores planteados, como lo son la responsabilidad y calidad
en cada accion que sea tomada para favor a la empresa.

4. En EPAR Inversiones S.A.C. se desarrolla el cuidado para clientes como trabajadores,
asegurando los documentos como procesos administrativos, gestionandolos de manera
eficiente y transparente; respetando los valores internos que garantizan la correcta
administracion de la informacion y documentacion recibida, fortaleciendo la confianza y
responsabilidad entre trabajadores y clientes.
4.3.3.Politicas y estrategias

En la siguiente tabla se podra observar la relacion directa de las estrategias planteadas
para la empresa EPAR Inversiones S.A.C. con las politicas planteadas, las cuales se encuentran
alineadas con los valores y objetivos tanto de corto y largo plazo:

Tabla 25
Tabla de politicas para EPAR Inversiones S.A.C.

ESTRATEGIAS ESCOGIDAS Politica Politica Politica Politica

1 2 3 4
Implementar un sistema de gestion
g1 due m_tegre tecnologias digitales para X X X
optimizar el control de documentos y
paqueteria.
E2 Implementar un plan de marketing X X
para la empresa.
E3 Ilzné;;lementar un sistema software X X X
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Crear un area de finanzas para un
B4 mejor control de la empresa. X X X
Implementar nuevos servicios
E5 complementarios en el sistema de X X X
envios.
Aprovechar la sélida capacitacion
E6 especializada para adaptarse a los X X X

avances tecnoldgicos y mantener una
ventaja competitiva

Utilizar el sistema de GPS para evitar
E7 interrupciones en las vias y mejorar la X X X
eficiencia en rutas alternativas.

Mejorar el control de presupuesto
para la empresa.

Implementar un nuevo sistema
logistico.

Nota. Elaboracién propia basada en la investigacion.

E8 X X X

X X X

El: Implementar un sistema de gestion que integre tecnologias digitales para
optimizar el control de documentos y paqueteria.

e Politica 1: La fusion de sistemas digitales en la gestion de paqueteria y
documentos se encuentra en coherencia con la necesidad de optimizar procesos
para mejorar la gestion de envios.

e Politica 2: La capacitacion del personal ayudaran a una correcta ejecucion del
sistema de gestion.

e Politica 3: Se necesita de muchas ideas para el desarrollo de nuevas tecnologias
ademas de opiniones de cada una de las personas que haran uso de esta.

E2: Implementar un plan de marketing para la empresa.

e Politica 1: Contribuye en la optimizacion adecuada de los recursos de
marketing:

e Politica 3: Permite la colaboracion entre personas con diferentes habilidades y

perspectivas y al dividir responsabilidades segun la especializacion, se optimiza
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el tiempo y los recursos, esta comunicacion constante entre los miembros
asegura que todos estén alineados con los objetivos. Ademas, fomenta la
resolucion répida de problemas y la adaptacion a cambios del mercado.

E3: Implementar un sistema software ERP.

e Politica 1: El software ERP, ayudara a unificar y automatizar cada uno de los
procesos de la empresa, como la contabilidad, control de inventario y logistica
lo que mejorara la eficiencia de la empresa.

e Politica 2: Permite mayor control y seguridad en la informacion operativa,
financiera y logistica de la empresa. A demas de brindar un soporte técnico el
cual ayudara a reducir los problemas operativos.

e Politica 4: Es necesario desarrollar un cuidado interno de datos de la empresa
que seran usados para el nuevo sistema ERP a implementar.

E4: Crear un &rea de finanzas para un mejor control de la empresa.

e Politica 2: Capacitaciones al personal garantizara el buen control del area de
finanzas.

e Politica 3: Fomenta la resolucién rapida de problemas, ademas que asegura que
todos los miembros estén alineados.

e Politica 4. Los datos usados para mantener un mejor control financiero es
importante que no sea divulgado por trabajadores, ya que estos seran tanto
internos de la empresa como de clientes que dejaron con total confianza hacia
la empresa.

E5: Implementar nuevos servicios complementarios en el sistema de envios.
e Politica 1: Pueden adecuarse al software de envio.
e Politica 3: Es necesario contar con diferentes opiniones y el trabajo en equipo

para el desarrollo de nuevos servicios que sirvan como apoyo al sistema de
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envios que ya se viene realizando actualmente

e Politica 4: Al crear los diversos servicios se va a solicitar diferente informacion
personal, como nombres y apellidos, direccion, DNI y méas datos, y es posible
un sistema de rastreo y estos deben ser tomados con bastante cuidado.

E6: Aprovechar la sélida capacitacion especializada para adaptarse a los avances
tecnoldgicos y mantener una ventaja competitiva.

e Politica 1: La capacitacion periodica del personal en cuanto a las nuevas
tecnologias mejora la eficiencia operativa de la empresa lo que hace que se
mantenga competitiva.

e Politica 2: Garantiza que la empresa siga manteniendo estandares de seguridad
en las nuevas tecnologias.

e Politica 3: Garantizar que los trabajadores pueden apoyarse mutuamente en la
adaptacion.

E7: Utilizar el sistema de GPS para evitar interrupciones en las vias y mejorar la
eficiencia en rutas alternativas.

e Politica 1: Gracias a la innovacion de la tecnologia se podra mejorar el control
operativo del GPS.

e Politica 2: Capacitacion al personal sobre la nueva actualizacion del sistema.

e Politica 4: Garantizar la transparencia de los envios, asegurando mantener la
confianza de los clientes.

E8: Mejorar el control de presupuesto para la empresa.

e Politica 1: El control del presupuesto mejorara gracias a las tecnologias
implementadas.

e Politica 3: En especial los principales trabajadores que son parte de gerencia y

finanzas deben ponerse de acuerdo y trabajar en equipo para empezar a tomar
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E9: Implementar un nuevo sistema logistico.

4.3.4.Recursos segun actividades clave

un mejor manejo en cuento al presupuesto que mantiene la empresa.

Politica 4: Ayuda a mantener una gestion transparente.

Politica 1: Mejora los procesos logisticos de manera que sean mas agiles lo que

ayuda a reducir los tiempos de entrega.

Politica 2: Promover una capacitacion tanto profesional como a las nuevas

tecnologias que se presenten dentro del area.

Politica 3: Garantizar el trabajo en equipo y contar con diversas opiniones

ayudara a que el nuevo sistema sea mas eficiente, tomando en cuenta que

también sera usado por los trabajadores que se encuentren dentro de esta area.

A continuacién, se muestra la siguiente tabla en la cual se desglosa las actividades

necesarias que permitiran lograr los resultados anhelados. Ademas, cada una de las actividades

Sse asocia a recursos que pueden ser tangibles, intangibles y humanos. Todo ello ayuda a lograr

los objetivos a corto plazo y por ende los de largo plazo de EPAR Inversiones S.A.C.

Tabla 26
Actividades y recursos clave
Objetivosa  Objetivos a Actividades  Financ eeurses Tecnoldgic
largo plazo  corto plazo iero Fisico Humano o g
OLP 1: OCP1.1
Establecer y Contratar un
desarrollar  equipo de Publicar Software
unareade finanzas, el  ofertas de de
) Fondo Departame .
finanzasy  cual sea empleo, s Oficinas v nto de entrevistas
garantias en  experto en realizar opio equi osy Recursos Y gestion
EPAR este ambito  entrevistas y P Sp GuIpos. HUManos de
Inversiones en los pruebas de " recursos
S.A.C.que proximos 6 avaluacion. humanos.
supervisey  meses del
dirijalas  2025.
operaciones OCP 1.2 Disefar Fondo Sala de Software
financieras Implementa programas S capacitaci Instructore de
y ofrezca  run de propio onzs 0 s externos  capacitacio
soluciones  programade capacitacion S o internos  nen linea,
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de garantias capacitacion especializad aulas especializa material
para los intensivaen  0s en virtuales.  dosen didactico,
clientes para los 3 finanzas y finanzas.  plataforma
finalesde  primeros gestion de sde
2027. meses del riesgos. gestion de
afio 2025, Ccursos.
para el
equipo de
fianzas con
el fin de
lograr
alienar los
objetivos
internos de
la empresa.
OCP 1.3
Efectuar un
sistema de
evaluacion
de riesgos
financigeros Softvv_art_a
Establecer especializa
en los :
Or6ximos 3 herramienta doen 3
sde Fondo evaluacion
meses . - . )
finales del eval_uacmn S OflCl_nas y E_quo de d_e riesgos
~ deriesgosy propio  equipos. finanzas.  financieros
ano 2025y ~ s
los primeros ensefiar al S , andlisis
9del 2026  cauiposu de da,tos_ y
para poder uso. pronostico
mitigar los financiero.
riesgos,
analizar e
identificar
amenazas.
OCP 1.4
Para poder
realizar la
promocion
d_el uso de Contratar Software
finanzas consultores Consultore de analisis
primero se Fondo .
iniciara con de me_rcado S Oficinas y soequipo  de
un andlisis 2 rgqll_zar un propio  equipos. de . mercado,
analisis marketing CRM para
de mercado . S . .
interno de interno. gestion de
para poder mercado clientes
hallar a los ' '
principales
clientes
potenciales
y actuales.
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Ademaés de
realizar los
objetivos y
el mensaje
clave del
desarrollo
del plan de
marketing y
ventas en un
periodo de
los dltimos
3 meses de
2026.

OCP 15
Crear
material
como:
videos,
blogs, etc.
Los cuales
expliquen
las garantias
ofrecidas. A
demaés, de
contar con
el uso de
redes
sociales, en
los 4
primeros
meses de
2027.

OCP 16
Realizar
talleres para
los clientes
interesados
y revisar el
impacto de
las
campanfias a
través de
consultas y
finalizar
ajustando a
la campanfa
con las
sugerencias
dadas y dar
seguimiento

Contratar
una agencia
de
marketing o
crear
material
internament

Organizar
talleres
presenciales
0 virtuales
para
clientes.

Fondo
S
propio
S

Fondo
S
propio
S

Espacios
de
grabacion

produccio
n de
material.

Sala de
reuniones
0
plataforma
de talleres
en linea.

Equipo de
marketing
0 agencia
externa.

Expertos
en
finanzas
para
facilitar
los
talleres.

Equipos de
grabacién
y edicion,
plataforma
s de redes
sociales,
software
de edicidn
de videos
y gréficos.

Software
para
eventos en
lineao
equipo de
presentaci
on en
oficinas.
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OLP 2:
Establecer
un area de

1&D en

EPAR
Inversiones

S.A.C. para
impulsar la
innovacion
en servicios
logisticos,
desarrolland
o al menos
dos nuevos
Servicios en
cinco afos.
A lavez se
establecera
colaboracio
nes con
centros de
investigacio

n, con la

meta de

tener el area
para fines

de 2028.

ala
campafa, en
un periodo
de 4 meses
siguientes
del 2027.

OCP 1.7
Finalmente,
dar reportes
y cierre de
la campafia
en 4 ultimos
meses del
afo 2027.

OCp2.1
Realizar un
analisis de
viabilidad
para la
creacion del
area de 1&D
en los
préximos 6
primeros
meses de
2025. Con
el fin de
asegurar
que la
inversion
ayudara a la
innovacion
y al
crecimiento
de la
empresa.
OCP 2.2
Contratar
centros de
investigacio
n dentro de
los
préximos
Galtimos 6
meses de
2025y los
primeros 6
meses de
2026 mes,

Recopilar
datos de la
campanfia,
analizar
resultados y
generar
informes
para la
direccion.

Realizar un
analisis
financiero,
tecnoldgico
ademas de
ejecutar
estudios de
viabilidad.

Identificar y
contratar
centros de
investigacio
ny realizar
convenios
de
colaboracio
n.

Fondo
S
propio
S

Fondo
S
propio
S

Fondo
S
propio
S

Oflcmg Equipo de

SEI equipo finanzas y
e )

marketing. marketing.

Oficinasy Consultore
equipos. S externos.

Personal
especialist
aen
contratos

y -
relaciones.

Oficinas y
equipos.

Software
de analisis
de datos y
presentaci
on de
informes.

Herramien
tas
tecnoldgic
as de
analisis
financiero.

Plataforma
s de
gestion de
proyectos.
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como
universidad
es,

instituciones

y centros

con el fin de

fortalecer a

la empresay

con ello
acelerar el
desarrollo
de nuevos
servicios
logisticos.
Para
conseguir
todo ello, se
realizara
alianzas a
través de
convenios
de
colaboracié
n los cuales
abarcaran:
la
financiacion
de
proyectos
de
investigacio
n,
programas
de
innovacion
y estudios
que ayuden
alas
necesidades
de la
empresa.
OCP 2.3
Desarrollar
un plan
estratégico
para el area
de I&D. El
cual
empezara
con la

Identificar
los recursos
tecnoldgicos
, humanos y
financieros.
A demas, de
elaborar del
plan
estratégico.

Fondo
S
propio
S

Oficinas y
equipos.

Analista
de
recursos y
gerente de
proyecto.

Software
de
planificaci
ony
gestion de
recursos.
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identificacio
n de los
recursos
disponibles
tecnoldgicos
, humanos y
financieros.
Enlos 2
meses
siguientes
de 2026.
OCP 2.4
Crear la
vision y los
objetivos
estratégicos
como la
mejora de
procesos
internos,
mejora del
servicio
para el area
I&D en el
lapso de 1
mes de
2026.

OCP 2.5
Ejecutar en
un periodo
de los 3
altimos
meses de
2026 y los 3
meses
primeros de
2027 meses
una hoja de
rutaen la
cual se
encontrara
de manera
especifica
las
actividades
de I&D, con
sus
respectivos
indicadores
clave de

Establecer
la vision y
los objetivos
estratégicos
del area.

Elaborar
una hoja de
rutay
monitorear
KPI.

Fondo
S
propio

Fondo
S
propio
S

Oficinas y
equipos.

Oficinas y
equipos.

Gerencia
de I&D,
consultore
S
estratégico
S.

Personal
especializa
doen
seguimient
o de
proyectos.

Herramien
tas
tecnoldgic
as KPI.

Herramien
tas
tecnologic
as KPI.
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rendimiento
(KPI).
OCP 2.6
Analizar los
posibles
riesgos, .
crear Definir Fondo Especialist Herramien
. planes de -
estrategias ) . S Oficinasy asen tas de
contingencia . . - g
para ara mitiqar  PTOPI0 €quipos. gestion de  analisis de
mitigarlos P g S riesgos. riesgos.
riesgos.
en los
segundos 3
meses de
2027
OCP 2.7
Coordinar la .
. y: Reuniones
integracion de
con las ., )
demas 4 coordinacié Herramien
emas areas
. Fondo . tas de
conelfinde . - Lideres de i
interdeparta S Oficinas y comunicac
tener . . departame .,
. mental y propio  equipos. iony
retroaliment g nto. .
. procedimien S coordinaci
acion entre i
tos de on interna.
departament retroaliment
osen?2 9
acion.
meses de
2027.
OCP 2.8
Presentar el
plan
estratégico
del&Dala Herramien
al_ta 3 Elaboracion  Fondo N Gerentes y tas para _
direccion del S Oficinasy . presentaci
. : directores
para la documento  propio  equipos. ones
. . de 1&D. -
respectiva final. S estratégica
aprobacion S.
en los
altimos 4
meses de
2027.
OCP 29 Ejecutar un Sistemas
Los 12 nuevo de
meses del servicio . geolocaliz
~ . Fondo Ingenieros o
afio 2028 se  logistico s Oficinas en acion,
ejecutarael  centrado en . nasy - software
: . .., propio equipos. logisticay
primer optimizacio de
S software. o
proyecto del nde rutase optimizaci
area de implementa on de
investigacié  cion de rutas.
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OLP 3.
Implementa
run
software de
gestion
operativa
en EPAR
Inversiones
S.A.C. para
optimizar
los
procesos,

ny
desarrollo,
el cual
estara
enfocado en
la creacion
de un nuevo
servicio
logistico
que aportara
el valor a la
empresa.
Este
proyecto
estara
centrado en
la
optimizacio
n de rutas y
tiempos de
entrega a
través de la
implementa
cién de
tecnologia
de
geolocalizac
ion, lo que
mejorara
significativa
mente la
eficiencia
operativa 'y
diferenciara
a laempresa
de la
competencia

OCP 3.1
Adquirir un
software de
gestion
operativa en
los primeros
6 meses del
2025,
considerand
o los
factores de
uso y costo.

tecnologia
de
geolocalizac
ion.

Investigacio

n de

diferentes

opciones de
softwareen  Fondo
el mercado. S
Realizar propio
pruebas y S
evaluacione

S para

seleccionar

el software

Espacio y
equipamie
nto
adecuado
para
soportar el
software.

Equipo de
Tly
consultore
S
especializa
dos en
implement
acion de
software.

Hardware
necesario
para
soportar el
softwarey
plataforma
sde
evaluacion
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mejorando  Este mas
los tiempos  software adecuado.
de entrega  debera Negociacion
y cubrir todas vy
minimizand las adquisicion
o los necesidades del software
erroresen  demanera  seleccionad
un plazode  Optima. 0
tres aflos.  Todo
El personal iniciara con
sera la
capacitado  evaluacion
enun de diferente
periodo de  software,
9 meses, para que
con la una vez
expectativa  seleccionad
de 0, Se
completar  proceda a
la implementar
implementa lo.
cion a Desarrollo
finales de de un plan
2026. OCP 3.2 de
Capacitacid capacitacion
n activa al detallado y Materiales
personal en  contratar de
un Igpg,o de persopal_ Salas _de " Instructore capacitacio
los dltimos  especializad capacitaci n,
Fondo | ,
6 mesesdel oenel on plataforma
S . consultore
2025, para  software. . equipadas s dee-
i . propio sdeTly X
mejorar la Ademas, de con learning,
S . S personal .
eficiencia realizar computad operativo sistemas
del software talleresy oras. P " de prueba
y capacitacion para la
aprovecharl es continuas practica.
oal para todos
maximo. los usuarios
del
software.
OCP 3.3 Realizar . Software
. . Equipo de .
Ejecutar ajustes de Espaci I de gestion
ruebas los Spaclo y y operativa
P equipamie  gerentes
piloto resultados Fondo en version
nto de .
dentro de de la prueba S adecuado rovecto piloto,
los 6 piloto la propio proyect herramient
rimeros cual tendra S para SUPEIVISAN s de
P . soportar el do la g
meses del monitoreos analisis de
software.  prueba ~
2026, lo que constantes y . desemperio
piloto.
ayudara a se
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medir el implementar
rendimiento  an en cada
del software uno de los
y ajustarlo  departament
segun lo 0S
requerido. designados.
OCP 34
Implementa
r el software Monitorear
en su y ajustar Software
totalidad todos los _ _ Equipo de implement
dentro de la  procesos del Equipamie sonorte ado,
empresaen  softwarede  Fondo ntode téfnico hardware
los 6 mas de la S hardware ersonaly de soporte,
ualtimos integraciébn  propio necesario (Fj)e herramient
meses del del software S en toda la . as de
operacione i
2026, para  en la cadena empresa. s monitoreo
mejorar los  de ' en tiempo
tiempos de  suministros real.
entregay la vy logistica.
disminucién
de errores.
Revisar la
OCP 4.1 .
OLP 4. . infraestructu
Establecer Rea_llza'r una
. auditoria -
un sistema . tecnoldgica,
integral de exhaustiva identificar
cibergsegurid de la activos
ad en EPAR :gfraestructu criticos y
Inversiones L recopilar
S.A.C. con tecnologica informacion
el objetivo actual de la de Software
L empresa en . . .
principal de configuracio . implement
los . .. Equipo de
proteger los oximos 3 ejecutar Equipamie SoDOorte ado,
datos P herramienta  Fondo nto de oo hardware
. meses para técnicoy
sensiblesy . . s de escaneo S hardware de soporte,
identificar . . personal .
asegurar . de propio necesario herramient
vulnerabilid - de
respaldos vulnerabilid S en toda la . as de
ades, operacione .
semanales. evaluar los ades_ y empresa. monitoreo
Se espera riesgos realizar en tiempo
. re_d.umr_ potenciales pruebas de real.
significativa y penetracion
.me_nte los determinar ~ P&'@
incidentes las detectar
de . riesgos y
seguridad neces[d_ades documentar
especificas o
en un plazo de vulnerabilid
de cinco . .. ades,
N cibersegurid
anos. ad evaluar
' riesgos y
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proponer
medidas de
cibersegurid
ad.

OCP 4.2
Disefar un
plan de Identificar
cibersegurid los datos
ad integral  sensiblesy
enun plazo los riesgos
de 1 mes asociados Software
que incluya para definir Equino de implement
procedimien las Equipamie sg o?te ado,
tos claros necesidades Fondo ntode técpnico hardware
para de seguridad S hardware ersona?/ de soporte,
proteger los y configurar  propio necesario ge herramient
datos un S en toda la . as de
sensibles, calendario empresa. gperamone monitoreo
manejo de de respaldos ' en tiempo
incidentes, y semanalesy real.
un automatizar
calendario el proceso
de respaldo  de copia de
semanal seguridad.
automatizad
0.
Una vez
OCP 4.3 realizadas Software
Instalar y todas las Equino de implement
configurar automatizaci Equipamie sc? oEte ado,
el software  ones del Fondo ntode oo hardware
técnico y
y hardware  proceso S hardware ersonal de soporte,
de hacer la propio  necesario (F:i)e herramient
seguridad instalacion y S en toda la operacione & de
como configuracié empresa. Sp monitoreo
firewalls en  ndirigida ' en tiempo
2 semanas.  parala real.
empresa.
OLP 5. OCP5.1 Realizar un
Incrementar Realizar un  analisis Un equipo
las ventas  estudio exhaustivo . de
Espacios . Software
enun 7.75% detallado de de los costos . analistas g
~ . de trabajo .. . de analisis
parael afo los costos operativos Fondo financiero
. para el de datos y
2025, conel enlas en las areas S . sy "
X . o . equipo - costos (ej.
fin de operaciones logisticas, propio logisticos,
. . encargado Excel,
recuperar la logisticas recopilando S del gerentes SAP
perdida  para datos y andlisis. 9 Tableau).
obtenida en identificar revisando operacione
2022y areas de procesos S.
11.62% para ineficiencia para
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el afio 2026
a través del
plan de
marketing.

en los
primeros 2
meses del
ano 2025.

OCP5.2
Redisefiar
los procesos
operativos
para
mejorar la
eficiencia
sin
compromete
r la calidad
del servicio
finalizando
el primer
trimestre del
ano 2025.

OCP5.3
Evaluar y
aplicar
tecnologias
que
permitan
reducir
costos y
automatizar
tareas
operativas
en los dos
primeros
meses del
segundo
trimestre del
afio 2025.

identificar
ineficiencias

. Esto

requiere un

equipo de

analistas y

software de

gestion de

costos.

Redisefio

los procesos
operativos,
optimizando

la eficiencia

sin

compromete
rlacalidad, Fondo
lo que S
implicara propio
reuniones S
con equipos
de logistica
y el uso de
herramienta
sde
modelado
de procesos.
Evaluar y
aplicar
tecnologias
de
automatizaci
ony
reduccion
de costos,
involucrand
0 pruebas
piloto con
tecnologias
como
sistemas de
gestion de
almacenes,
requeridas
tanto para el
equipo de
operaciones
como para
el equipo de
TI.

Fondo

propio
S

Espacios
de
reuniones
para el
redisefio
colaborati
VO.

Almacene
s, centros
logisticos
para la
implement
acion de
pruebas
piloto.

Gerentes
de
operacione
S,
consultore
sen
mejora de
procesos,
equipo de
logistica.

Equipo de
TI,
gerentes
de
operacione
S,
consultore
S
tecnologic
0S.

Herramien
tas de
modelado
de
procesos
(ej. Visio,
Lucidchart
), software
de gestion
de
proyectos
(Trello,
Asana).

Software
de
automatiza
cion.
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Plataforma
OCP 5.4 sde
- gestion de
Crear Disefar y ~
campanas ejecutar campanas
~ publicitari
de campanfas as
marketing de
. . . (Facebook
digital y marketing Equipo de Ads
promocional digital para marketing G ’
o . L oogle
es dirigidas  atraer Espacios  digital,
Fondo . S Ads),
ala nuevos s de trabajo  disefiadore software
atraccion de  clientes, ropio P22 el s gréaficos, de disefio
nuevos utilizando prop equipo de  especialist rafico
clientesen  plataformas marketing. as en ?A dobe
el ultimo de publicidad Creative
mes del publicidad y online. Suite)
segundo gestionadas '
i herramient
trimestrey  por el as de
el tercer equipo de g
. . analisis de
trimestre del marketing.
~ datos
ano 2025.
(Google
Analytics).
CRM para
OCP5.5 Implementar la
Implementa  descuentos segmentaci
r descuentos 'y on de
y promocione clientes,
promocione s dirigidas a plataforma
S para clientes Fondo Material Equipo de s de email
incentivar a  recurrentes, S promocion marketing marketing
los clientes  con el apoyo propio al fisicoo yservicio (Mailchim
recurrentes  de un CRM S digital. al cliente.  p,
y mejorar la  para HubSpot),
retencién en segmentar a software
el tercer los clientes de gestion
trimestre del y gestionar de
afio 2025. las ofertas. promocion
es.
OCP 5.6 Estudio de Software
Explorarla  mercadoy Infraestruc Gerentes de
posibilidad  pruebas tura de optimizaci
de expandir  piloto para logistica . on de
operacione
la cobertura evaluar la Fondo para los s analistas rutas,
geograficao expansion S nuevos d’e plataforma
introducir geograficao  propio servicios mercado s de e-
nuevos la S (nuevas -’ commerce,
e . . equipo de .
servicios introduccion rutas, herramient
ventas y
como de nuevos almacenes P as de
. - logistica. g
envios servicios, ). anélisis de
premiumo  como envios mercado
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OLP 6.
Incrementar
la
participacio
n de
mercado en
Arequipa
ingresando
en un 50%
mas de
empresas
corporativas
para finales
del afio
2025.

urgentes,
orientados a
sectores en
crecimiento
como el e-
commerce
para el
cuarto
trimestre del
ano 2025.

OCP 6.1
Realizar un
analisis del
mercado
corporativo
en Arequipa
en los
primeros 5
meses del
afio 2025,
identificand
0 empresas
que podrian
beneficiarse
del courier.

OCP 6.2
Clasificar
las
empresas
seglin su
tamafio,
industria 'y
necesidades
logisticas,
priorizando
las que
tengan
mayor
potencial de
convertirse

premium,
con la
participacié
n del equipo
de
operaciones,
ventas y
analistas de
mercado.

Se llevard a
cabo un
analisis
exhaustivo
del mercado
corporativo
en Arequipa
durante los
primeros
cinco meses
del 2025,
enfocandose
en
identificar
empresas
que puedan
beneficiarse
del servicio
de courier.
Se utilizaran
estudios de
mercado,
bases de
datos y
encuestas.
Se
clasificaran
las empresas
segln su
tamario,
industria 'y
necesidades
logisticas,
priorizando
aquellas con
mayor
potencial de
convertirse
en clientes,
utilizando

Fondo
S
propio
S

Fondo
S
propio
S

Espacios
de trabajo,
informes
de
mercado.

Oficinas
de trabajo.

Analistas
de
mercado,
equipo de
investigaci
on.

Equipo de
analistas y
gestores
de
cuentas.

(Google
Trends,
Statista).

Software
de analisis
de
mercado,
bases de
datos
corporativ
as.

CRM para
segmentaci
ony
clasificaci
on de
empresas,
herramient
as de
analisis de
datos.
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enclientes  herramienta
para el sdeCRMy
altimo mes  analisis de
del segundo  datos.
trimestre del Durante los
afio 2025. primeros
dos meses
del tercer
trimestre del
2025
P 6.3 En L
I?)g 6.3 Implicara
- desarrollar
proximos 2 una
primeros estrategia de
meses del g
ventas
tercer .
trimestre del directa,
~ asistiendo a
afno 2025,
eventos,
desarrollar .
ferias
una . . Plataforma
estrategia de empresariale _ Equipo de s de
sy Materiales ventas, .
ventas . Fondo . gestion de
directa reuniones de s promocion representa BVentos
o networking . ales, ntes de la X
asistiendo a aracaptar P OP'% standsen  empresa redes de
eventos, P P S P contactos
. nuevas eventos. en eventos
ferias . y software
empresarial empresas y ferias. de ventas
o corporativas '
Y , lo que
reuniones .
requerira
de material
networking .
promocional
para captar y
nuevas S
participacio
empresas .
) n del equipo
corporativas
de ventas.
OCP 6.4 Se realizara
Realizar en  un analisis
el ultimo operativo
mes del para Infraestruc
tercer asegurar que Software
. tura Gerentes .
trimestre del la empresa Fondo logisti de gestion
afo 2025 un pueda S ogistica de . de
A . . (almacene operacione -
analisis gestionar el  propio s S eqUIno logisticay
operativo aumento de S tr,ans orte) Ié |qs ti(?o operacione
para volumen de P g ’
asegurarse  envios, '
de que la revisando la
empresa capacidad
pueda logistica 'y
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gestionar el  operativa de
aumento de  la empresa.
volumen de
envios y
cumplir con
las
expectativas
de los
nuevos
clientes.
g\zlzl)ugrsel Se evaluara
el progreso
progreso de de la
la captacion captacion de
de empresas P .
; empresas Herramien
corporativas ) 0 d q
durante los corporativas Espacios Equipo de tas, le.
" , midiendo Fondo ventas y anélisis de
proximos 2 . para ’
el impacto S . marketing, ventasy
meses del . reuniones : o
de las propio analistas rendimient
cuarto .
trimestre del estrategias S revisiones de 0, CRM
~ de ventas y " resultados. para
ano 2025, Keti
midiendo el mar,etlng a reportes.
. través de
impacto de reportes
la estrategia Portes y
andlisis de
de ventas y o
. rendimiento.
marketing.
OCP 6.6
Realizar
ajustes a las
estrategias
de captacion Se
en funcién  realizaran Herramien
de los ajustes a las Equino de tas de
resultados estrategias Fondo quip analisis de
; e . ventas,
obtenidos, de captacion S Oficinas datos y
) A . . estrategas
mejorando  enel Gltimo  propio de trabajo. de CRM para
la mes, segun S marketin ajustes
efectividad  los g estratégico
de las resultados S.
ventas en el  obtenidos.
ualtimo mes
del cuarto
trimestre del
ano 2025.
OLP 7. OCP 7.1 Se realizara Espacios  Equipode Herramien
- A Fondo S
Generar que Identificar un analisis s de reunion desarrollo, tas de
el 50% de las para ronio P2"a expertos investigaci
envio de  caracteristic identificar P Sp anélisisde en on de
paquetes de as clave que las requisitos. experienci mercado,
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servicio la caracteristic ade software
particular a  aplicacion as clave que usuario, de analisis
través de  debe incluir, debe incluir analistas de
una como la de tendencias.
aplicacion  seguimiento aplicacion, mercado.
para finales en tiempo como el
del afio real, seguimiento
2026. opciones de  en tiempo
pago seguro  real,
y opciones de
notificacion  pago seguro
es y
automaticas. notificacion
es
automaticas,
mediante la
colaboracio
n entre el
equipo de
desarrolloy
expertos en
experiencia
de usuario.
Se disefiara
una interfaz
intuitiva 'y
OCP7.2 amigable Equipo de Soft\_/va[e
Crear una ue facilite desarrollo de disefio
interfaz gl uso de la expertos | de
;r:;l:'t;\é?ey aplicacion, Fondo Espacios en |(r|;tierr1;aaces
ueg ermita trabajando S de trabajo  experienci A d%be '
g Iosp con propio colaborati ade XD)

. disefiadores S VO. usuario, o
usuarios de UX/UI analistas herramient
realizar ara de as de
envios P . prototipad

. garantizar mercado.

facilmente. 0.

una

experiencia

fluida.
OCP 7.3 El equipo de Equino de Plataforma
Programary desarrollado dgsareollo sde
con_stru_lf la res , Infraestruc  expertos desarrollo
aplicacion programara 4o 4o en de
con base en y construira - .. aplicacion

S s tecnologic  experienci

los la aplicacién ropio  a ade es
requisitos enbasealos P Sp (servidore  usuario (Android,
definidos, requisitos s analist a’s i0S),
asegurando  definidos, h'ostin ) de software
su asegurando 9)- mercado de control
funcionalida que todas " de
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d completa  las versiones
enunplazo funcionalida (GitHub).
de 1 afo. des estén
operativas
dentro del
plazo de un
afio.
Se llevaran
a cabo
OCP 74 pruebas de
Realizar usabilidad y
pruebas de  funcionalida
usabilidad y d, evaluando
funcionalida la aplicacion Equino de
d para en distintos  Fondo Dispositiv quip .
i . control de  Herramien
asegurar escenarios y S 0s moviles X
que la dispositivos  propio para calidad, tas de
L testersde  pruebas.
aplicacion para S pruebas. .
- . usabilidad.
esté libre de  garantizar
errores 'y que esté
lista parasu libre de
lanzamiento errores antes
del
lanzamiento
Se disefiara
OCP75En una
el plazode  campafa de Plataforma
2 meses, marketing s de
disefiar una  digital en un ublicidad
campafiade plazo de dos gn linea
marketing meses, que Equino d Goodl
digital que incluira Fondo : qulpo ce (Google
2. . Material marketing  Ads,
utilice redes estrategias S . .
. . promocion digital, Facebook
sociales, en redes propio S
- : al. disefiadore Ads),
publicidad  sociales, S (fi h .
enlineay  publicidad s graficos. herramient
. . as de email
email en lineay marketin
marketing email (Mailchir%
para atraer ~ marketing )
usuarios ala para atraer P)-
aplicacion.  usuarios a la
aplicacion.
OCP 7.6 Se Herramien
. N Infraestruc
Analizar analizaran Fondo  tura Analistas tas de
regularment regularment l6aic  de d andlisis de
edurante 8 e los datos S tecnologic  de _atos, datos
propio a para equipo de
meses los de uso de la Cps (Google
o S analisis de  desarrollo. .
datos de uso aplicacion datos Analytics,
de la durante ' Firebase).
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aplicacién
para
identificar
areas que
necesiten
mejoras o
actualizacio
nes.

OCP 7.7
Ajustar y
agregar
nuevas
funcionalida
des seguin
las
necesidades
y
preferencias
de los
usuarios,
basadas en
los datos de
uso
recopilados.
OCP 7.8
Explorar la
posibilidad
de ampliar
los servicios
disponibles
a través de
la
aplicacién,
adaptandola
para cubrir
nuevas
demandas
del
mercado.

ocho meses,
para
identificar
areas que
necesiten
mejoras o
actualizacio
nes.

Se ajustaran
y agregaran
nuevas
funcionalida
des seguin
las
necesidades
y
preferencias
de los
usuarios,
basandose
en los datos
de uso
recopilados.

Se explorara
la
posibilidad
de ampliar
los servicios
disponibles
a través de
la
aplicacion,
adaptandola
para cubrir
nuevas
demandas
del
mercado.

Fondo
S
propio
S

Fondo
S
propio
S

Espacios
de trabajo.

Espacios
de
investigaci
ony
desarrollo.

Desarrolla
dores de
software,
equipo de
analisis de
datos.

Equipo de
innovacio
analistas
de
mercado.

Plataforma
s de
gestion de
actualizaci
ones (Jira,
GitHub).

Herramien
tas de

analisis de
mercado y
desarrollo
de nuevas
funcionali
dades.

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.

4.3.5.Planteamiento y organigrama

Para D'Alessio (2008) indique que la estructura organizacional, ayuda a la organizacion

a ejecutar las estrategias a través de las politicas elaboradas. Existen diversas clasificaciones de

las organizaciones: Funcional, Divisional, Matricial, Unidades estratégicas de negocio.
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EPAR Inversiones S.A.C., presenta una estructura funcional que esta dividida en areas
como: Supervision de oficina, Trabajo de Campo y Sistema de Informacion y gestion operativa.
Cada una de las reas de manera individual tienen una funcion especifica, lo que presentan una
serie de ventajas y desventajas que impactan en la ejecucion de estrategias.

Ventajas de la estructura Funcional:

e Mayor especializacion: Cada area puede maximizar la eficiencia en sus respectivas

funciones, lo que ayuda a mejorar la gestion operativa.

o Eficiencia en tareas repetitivas: Se logra la eficiencia en las actividades cotidianas,
reduciendo los tiempos de entrega y minimizar errores. Lo que resulta ventajoso para
la implantacion de software.

¢ Claridad en la cadena de mando: Esta estructura facilita una jerarquia definida, lo que
ayuda a la toma de decisiones y asignacion de responsabilidades.

Desventajas de la estructura Funcional:

¢ Laestructura funcional tiene menos flexibilidad, lo que limita a adaptarse a cambios
0 procesos, lo que puede retrasar las pruebas piloto del software, ademas que dificulta
la comunicacion entre las distintas &reas afectado de manera directa a la integracion
de este.

Definir si la estructura vigente de la compafiia es la adecuada para llevar a la préactica
las estrategias elegidas, o si se debe adecuar o ajustar la organizacion para lograr la
implementacion de las referidas estrategias, escoger entre funcional, divisional, matricial o
segun el fondo, Mintzberg (1978).

Para el caso de EPAR Inversiones S.A.C. se plantea una estructura de tipo
emprendedora, ya que, si bien la empresa no es tan pequefia hasta el momento, sino mediana,
esta es muy dindmica ya que solo cuenta con un grupo de empresarios (2) por la cual es liderada.

Figura 28
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Actual Organigrama EPAR Inversiones S.A.C.

Gerencia

Supervicion en Sistemas de

oficina Trabajo de campo

Informacioén y
Gestion operativa

Soporte Administrativas

Nota. Elaboracién propia basada en la investigacion.

4.4. Control y evaluacion
4.4.1. Mapa estratégico
El mapa estratégico de EPAR Inversiones S.A.C., presenta se manera visual las
estrategias de la empresa, la cuales tienen relaciones causa y efecto, siendo lo superior

consecuencia de lo inferior con las cuatro perspectivas de infraestructura, procesos,

mercado/cliente y financiera.
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Figura 29
Mapa estratégico EPAR Inversiones S.A.C.
AS - Te mfog;;n Excelencia : y Posicionamiento Desarrollo del T
ESTRATEGICAS DigitaBsmitil Calidad del Servicio Crmmarns Cultura Organizacional
—
PERSPECTIVA E4. Crear un drea de ES. Mejorar el control de
FINANCIERA finanzas para un mejor presupuesto para la
control de la empresa. empresa.
L
E7. Utilizar el sistema de GPS para
PERSPECTIVA E2. Implementar un plan de 1?.5. h?:;?ﬁ?;ﬁmos en el evitar interrupciones en las vias y
MERCADO/CLIENTE marketing para la empresa. . de u::r;os mejorar la eficiciencia en rutas
: alternantivas.
-
—
El. Implementar un sistema de gestion
PERSPECTIVA s mmltm?rloﬁs dlgﬂzlest];ma E3. Implementar un sistema E9. Implementar un nuevo
PROCESOS ﬁ’m‘w slegimel dedssomenisn s software ERP. sistema logistico.
“
|‘\ J
)
B E6. Aprovechar la s6lida capacitacién
PERSPECTIVA especializada para adaptarse a los avances
INFRAESTRUCTURA tecnol6gicos y mantener una ventaja
competitiva.
J

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.
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Cada una de las estrategias se encuentran relacionadas con la otra, lo que facilita la
mejora de las estrategias inferiores con as superiores.

E4. Crear un érea de finanzas para un mejor control de la empresa. -> E3. Implementar
un sistema software ERP.

e Establecer un departamento de finanzas organizado, facilita un mayor control
financiero, el cual es necesario para respaldar la implementacion de un sistema ERP. Lo
que ayuda al control eficiente de los recursos financieros, humanos y operacionales. El
sistema de ERP consolida la informacién de manera practica lo que mejora la toma de
decisiones informadas, siendo un paso l6gico después de mejorar la infraestructura
financiera.

E8. Mejorar el control de presupuesto para la empresa. -> E1. Implementar un sistema
de gestion que integre tecnologias digitales para optimizar el control de documentos y
paqueteria.

e Un buen control del presupuesto genera un marco financiero apropiado para integrar
tecnologias digitales. La empresa puede destinar recursos para implementar un sistema
de gestion el cual ayude a optimizar los procesos de paqueteria y documentos siempre
y cuando haya una buena supervision presupuestaria.

E8. Mejorar el control de presupuesto para la empresa. -> E3. Implementar un sistema
software ERP.

e Una adecuada supervision del presupuesto permite establecer recursos a la
implementacion del ERP. Este sistema mejora la gestion de datos, operaciones y
finanzas, garantizando que el presupuesto se utilice para aumentar la eficacia de la
empresa a través de la centralizacion y sistematizacion.

E2. Implementar un plan de marketing para la empresa. -> E1. Implementar un sistema

de gestion que integre tecnologias digitales para optimizar el control de documentos y
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paqueteria.

e El plan de marketing se favorece de un sistema de gestion digital, el cual controla y
optimiza envios. Al optimizar los procesos internos, la empresa puede brindar un
servicio mas organizado y eficiente lo que garantiza la efectividad de sus campafias de
marketing.

E5. Implementar nuevos servicios complementarios en el sistema de envios. -> E1.
Implementar un sistema de gestion que integre tecnologias digitales para optimizar el control
de documentos y paqueteria.

e Ejecutar nuevos servicios complementarios necesita una infraestructura tecnolégico-
solida para gestionarlos de manera eficiente. El sistema de gestion digital permitira a la
empresa manipular sus servicios de manera efectiva, perfeccionando la coordinacion y
respuesta a las demandas del cliente.

E5. Implementar nuevos servicios complementarios en el sistema de envios. -> E9.
Implementar un nuevo sistema logistico.

e Los nuevos servicios complementarios se encuentran vinculados a la necesidad de un
sistema logistico eficiente. Al efectuar un nuevo sistema logistico, la empresa podra
integrar los servicios adicionales, asegurando una mayor capacidad operativa.

E8. Mejorar el control de presupuesto para la empresa. -> E9. Implementar un nuevo
sistema logistico.

e Un buen manejo presupuestario proporciona los recursos financieros necesarios para la
ejecucion de un nuevo sistema logistico mejorando las operaciones y asegurando los
recursos.

E8. Mejorar el control de presupuesto para la empresa. -> E6. Aprovechar la sélida
capacitacion especializada para adaptarse a los avances tecnoldgicos y mantener una ventaja

competitiva.
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e El manejo correcto del presupuesto permite invertir en capacitacion adecuada.
Garantizando que la empresa mantenga una ventaja competitiva al adaptarse de manera
rapida a los avances tecnoldgicos.

E7. Utilizar el sistema de GPS para evitar interrupciones en las vias y mejorar la
eficiencia en rutas alternativas -> E9. Implementar un nuevo sistema logistico.

¢ El manejo de un sistema de GPS ayuda a mejorar la eficiencia y las rutas de transporte.
Las cuales se complementan con un nuevo sistema logistico, ya que ambos se integran
para optimizar las operaciones de transporte y disminuir los retrasos.

E1. Implementar un sistema de gestion que integre tecnologias digitales para optimizar
el control de documentos y paqueteria. -> E6. Aprovechar la sélida capacitacion especializada
para adaptarse a los avances tecnoldgicos y mantener una ventaja competitiva.

e Un sistema de gestion digital necesita que los empleados se encuentren altamente
capacitados para aprovechar al maximo las nuevas tecnologias. Esta capacitacion
especializada asegura que el personal se encuentre listo para adoptar y utilizar las
herramientas digitales de manera eficiente.

E9. Implementar un nuevo sistema logistico. -> E6. Aprovechar la sélida capacitacion
especializada para adaptarse a los avances tecnoldgicos y mantener una ventaja competitiva.

¢ Ejecutar un nuevo sistema logistico esta respaldado por la capacitacion especializada.
Garantizando que los empleados puedan controlar y manejar de manera eficiente los

nuevos procesos. Y asi mantener la competitividad en un entorno de avances

tecnologicos constantes.
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4.4.2. Estrategias vs objetivos de largo plazo
Es importante verificar cuéles seran los objetivos a largo plazo que van a conllevar a las estrategias planteadas que fueron retenidas
(D'Alessio , 2008).

Tabla 27
Coherencia de estrategias y objetivos a largo plazo

Objetivos a largo plazo

OLP 2. OLP 3.
Establecer un  Implementar un
OLP 1. area de I&D software de OLP 4
Establecer y en EPAR gestion E :
. . stablecer un
desarrollar Inversiones operativa en sistema integral OLP5.
un area de S.A.C. para EPAR de ciberseguridad Incrementar OLP 6
finanzas y impulsar la Inversiones en EPAR las ventas en Incremen.tar OLP7.
garantiasen  innovacién en S.A.C. para Inversiones un 7.75% Ia Generar que
EPAR servicios optimizar los S AC. conel para el afio participacion el 50% de
Inversiones logisticos, procesos, objéti\llolprincipal 2025, con el de mercado envio de
S.A.C.que desarrollando  mejorando los de proteger los fin de en Arequipa paquetes de
Estrategias supervise y al menos dos tiempos de datos sensibles y recuperar la ingresando servicio
dirija las nuevos entrega y asegurar pérdida en un 50% particular a
operaciones  servicios en minimizando respaldos obtenida en mas de través de una
financierasy  cinco afios. A los errores en semanales. Se 2022y empresas aplicacion
ofrezca lavez se un plazo de tres espera re dllJCir 11.62% para corporativas para finales
soluciones establecera afios. El ianificativamente el afio 2026 ara finales del afio
de garantias  colaboraciones  personal sera S;gm. identes d a través del dpl A0 2025 2026.
para los con centros de  capacitado en soesgll:]r%a?jneisu: plan de elano '
clientes para  investigacion, un periodo de 9 laz0 de cinco marketing.
finalesde  conlametade  meses, con la P afios
2027. tenerel area  expectativa de '
para fines de completar la

2028. implementacion
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a finales de
2026.

El. Implementar un sistema de
gestion que integre tecnologias
digitales para optimizar el control
de

documentos y paqueteria.

E2. Implementar un plan de
marketing para la
empresa.

E3. Implementar un sistema
software ERP.

E4. Crear un area de finanzas
para un mejor control de
la empresa.

E5. Implementar nuevos
servicios complementarios
en el sistema de envios.

E6. Aprovechar la sélida
capacitacion especializada
para adaptarse a los
avances tecnologicos y
mantener una ventaja
competitiva

E7. Utilizar el sistema de GPS
para evitar interrupciones

en las vias y mejorar la
eficiencia en rutas
alternativas.
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E8. Mejorar el control de
presupuesto para la
empresa.

E9. Implementar un nuevo
sistema logistico.

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.

OLP 1. “Establecer y desarrollar un area de finanzas y garantias en EPAR Inversiones S.A.C. que supervise y dirija las operaciones
financieras y ofrezca soluciones de garantias para los clientes para finales de 2027.” La creacion del area de fianzas y garantias es de vital
importancia implementar el software ERP, ya que este software permite la integracion y gestion de todas las operaciones financieras lo que da
mayor control y centralizacién de recursos y toma de decisiones. A demas de la creacién de un area de finanzas lo que es importante para el
cumplimiento efectivo de este objetivo permitiendo tener una estructura sélida para supervisar y controlar las fianzas de manera efectiva y
ordenada. Finalmente, la mejora del control del presupuesto, lo que ayuda a cumplir el objetivo de manera eficiente y controlada lo que es clave
para mantener la estabilidad financiera y poder asi ofrecer las garantias a los clientes. Tomando en cuenta las capacitaciones continuas a personal
para poder tener una adecuada ejecucion.

OLP 2. “Establecer un area de 1&D en EPAR Inversiones S.A.C. para impulsar la innovacion en servicios logisticos, desarrollando al
menos dos nuevos servicios en cinco afos. A la vez se establecera colaboraciones con centros de investigacion, con la meta de tener el area para
fines de 2028.” Para lograr impulsar los servicios logisticos, se requiere implementar un sistema de gestion digital lo que ayudaria al flujo de
informacidn dentro de la empresa, lo que mejora la accesibilidad y organizacion de los datos. También es importante implementar los nuevos

servicios complementarios ya que ayuda a la diversificacién de la oferta de la empresa ademas de responder a las demandas cambiantes del
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mercado. Finalmente, la capacitacion especializada asegura que todo el personal se encuentre apto para poder adaptarse a los avances tecnoldgicos
como la utilizacion de un sistema de GPS que ayuda a optimizar las rutas y mejorar procesos lo que da como consecuencia reduccion de costos
impulsando la eficiencia e innovacion en el servicio logistico integral y optimizado.

OLP 3. “Implementar un software de gestion operativa en EPAR Inversiones S.A.C. para optimizar los procesos, mejorando los tiempos
de entrega y minimizando los errores en un plazo de tres afios. El personal sera capacitado en un periodo de 9 meses, con la expectativa de
completar la implementacion a finales de 2026.” Es necesario implementar un sistema de gestion digital ya que ayudaria a la correcta optimizacion
de los procesos logrando tener un manejo mas agil y preciso de los envios y recursos. Asimismo, el software ERP facilitaria la integracion de todos
los datos y operaciones lo que mejora la eficiencia en general. Es necesario que el personal pueda manejar de manera optima. Finalmente, un
correcto manejo del presupuesto para la correcta inversion de implementar un software de gestion operativa.

OLP 4. “Establecer un sistema integral de ciberseguridad en EPAR Inversiones S.A.C. con el objetivo principal de proteger los datos
sensibles y asegurar respaldos semanales. Se espera reducir significativamente los incidentes de seguridad en un plazo de cinco anos.” La
implementacion de un sistema de gestién digital ayuda a mantener los datos protegidos, A demas la implementacion de los servicios
complementarios debe de llevarse a cabo con las correctas medidas de proteccion de seguridad. Finalmente, el control de presupuesto para
optimizacion adecuada de los recursos y realizar capacitaciones para mantener el personal preparado para manejar cual tipo de problemas,
promoviendo la cultura de seguridad y poder mitigar todos aquellos posibles riesgos en cuanto al mejor de datos.

OLPS. “Incrementar las ventas en un 7.75% para el aio 2025, con el fin de recuperar la pérdida obtenida en 2022 y 11.62% para el afio
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2026 a través del plan de marketing” es importante inicialmente que la empresa mejore el control del presupuesto, la asignacion a cada una de las
partes de la organizacion. Incluida la implementacion de un plan de marketing como pilar de la estrategia, asi como la implementacion de nuevos
servicios complementarios en el sistema de envio dentro de la misma.

OLP6. “Incrementar la participacion de mercado en Arequipa ingresando en un 50% mas de empresas corporativas para finales del afio
2025” se le atribuye la implementacion de un plan de marketing con el fin de evaluar nuevas opciones de ventas, asi como presentar de la mano
nUevos servicios para que se vean novedosos a futuras empresas corporativas a las cuales se deseen llegar.

OLP7. “Generar que el 50% de envio de paquetes de servicio particular a través de una aplicacion para finales del afio 2026, La empresa
EPAR Inversiones S.A.C. realiz6 en el afio 2023, 1894 envios. Se quiere lograr que la mitad de estos envios se realicen mediante una aplicacion
movil para asi poder mejorar la experiencia del cliente, obteniendo un resultado de forma més Util y novedosa para las personas que la vayan a
usar, llevando de la mano el implementar un sistema de gestion la cual integre diversas tecnologias, ademas implementar campafias de marketing
para lograr promover el uso de la misma, en conjunto de la sélida capacitacién que la empresa mantendria y darle un mejor uso al sistema GPS
que presenta, incluyendo el conocimiento de donde se encuentre el paquete no sea por medio de llamadas a la empresa sino a través de la aplicacion,
implementando asi la relacion de beneficio-costo.

4.4.3.Medicién estratégica
En este apartado se busca verificar el cumplimiento o no de los objetivos planteados realizando la Matriz Balanced ScoreCard, para realizar

esta matriz se debe tener claro el indicador por cada Objetivo a Largo Plazo y donde se comprenda claramente la estrategia enfocada al
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cumplimiento de este, como el desglose a Objetivos a Corto Plazo, responsable y cada cuanto tiempo se realizara el control.

Tabla 28
Balanced Scorecard
Estrategia Cont
g que apoya rol
s o ) . o Responsa =
o] Objetivo a largo plazo Indicador Formula Meta al Objetivo a corto plazo b ks
n e c| .2
o cumplimie £ %’
a S| 8
nto s
[a
OCP 1.1 Contratar un
_ _ Departam
equipo de finanzas, el cual —
OLP 1: Establecer y o entode | s S
] sea experto en este ambito S| 2
é desarrollar un area de ) ] . Recursos | @| &
ol ) Porcentaje de | Clientes Nece en los proximos 6 meses del =
5 finanzas y garantiasen | ) ] Humanos.
> EPAR | ) incremento en | sarios en Fina 2025.
nversiones :
<zt ] el nimero de |nzas al 2027 = OPTIMO: OCP 1.2 Implementar un
i | S.A.C. que supervise y ) ) ] E3, E4, E6, . Instructor
< o ] clientes que | Clientesen Fi | Desarrollar 1 programa de capacitacion
> | dirija las operaciones ’ : ES. _ ) ) es
- ] _ usan los nanzas al 202 | area de Finanzas. intensiva en los 3 primeros
O | financieras y ofrezca o externos o —
w ) ] servicios 4 x (1+ meses del afio 2025, parael | S| S
& | soluciones de garantias . _ ) ] ] internos | ‘5| 2
o ) financieros. 100/30). equipo de fianzas con el fin 1 ale
w | paralos clientes para especializ =
a ] de lograr alienar los
finales de 2027. o ados en
objetivos internos de la _
finanzas.
empresa.
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Escrita
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con un analisis de mercado
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principales clientes
potenciales y actuales.
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objetivos y el mensaje clave
del desarrollo del plan de
marketing y ventas en un
periodo de los ultimos 3
meses de 2026.

Consultor
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marketing

interno.

Escrita
Mensual
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demaés, de contar con el uso =
_ externa.
de redes sociales, en los 4
primeros meses de 2027.
OCP 1.6 Realizar talleres
para los clientes interesados
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y revisar el impacto de las
en
campafias a traves de )
o finanzas —
consultas y finalizar S| S
. ) para | 5| 2
ajustando a la campafia con . RS
_ facilitar =
las sugerencias dadas y dar |
0s
seguimiento a la campafia,
) talleres.
en un periodo de 4 meses
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OCP 1.7 Finalmente, dar | Equipo de
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~ - . S| &
campaiia en 4 tltimos meses | marketing | & %
del afio 2027.
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o ) Consultor =
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) es =g
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ayuden a las necesidades de
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OCP 2.3 Desarrollar un plan
estratégico para el area de ]
Analista
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software de gestion
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obtenidos, mejorando la de
efectividad de las ventas en | marketing
el ultimo mes del cuarto
trimestre del afio 2025.
Equipo de
- desarrollo,
OCP 7.1 Identificar las
o expertos
caracteristicas clave que la
L L - en
— aplicacion debe incluir, o —
Z Incremento de o experienci | s| S
L Incremento en { COmo seguimiento en 5| 2
~ ; Envios (%) = ] ] ade RS
L\) OLP 7. Generar que el | el nimero de / tiempo real, opciones de _ =
) B i (Envios en 20 L usuario,
A 50% de envios de envios de pago seguro y notificaciones )
< o 23 : . analistas
O | paquetes de servicio paquetes de 3 | OPTIMO OLP | E1, E2, EG6, automaticas.
ad ) ) . Envios a travé de
UEJ particular a través de servicio ) = EP >=50% E7, ES.
L ) s de la Aplicac mercado.
< una aplicacion para particulara | :
2 . . . i6n en 2026 — Equipo de
= | finales del afio 2026. traves de la .
Q L Envios en 202 _ desarrollo,
a aplicacion. OCP 7.2 Crear una interfaz
%) 3) x 100 o ) expertos —
o intuitiva y amigable que S| S
o . : en S| 2
permita a los usuarios . |lale
_ S experienci =
realizar envios facilmente.
ade
usuario,
176



l}% UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE L7 fic"CATOLICA
TESIS UCSM —2  DE SANTA MARIA

analistas
de
mercado.
Equipo de
desarrollo,
OCP 7.3 Programar y expertos
construir la aplicacion con en
base en los requisitos experienci | S| g
definidos, asegurando su ade E §
funcionalidad completaen | usuario,
un plazo de 1 afio. analistas
de
mercado.
OCP 7.4 Realizar pruebas | Equipo de
de usabilidad y control de
funcionalidad para asegurar | calidad, | ©| S
que la aplicacion este libre | testers de E)’ é
de errores y lista para su | usabilidad
lanzamiento.
OCP 7.5Enel plazode 2 | Equipo de g 5‘;
meses, disefiar una campafia | marketing Lﬁ é
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de marketing digital que digital,
utilice redes sociales, disefiador
publicidad en linea y email es
marketing para atraer graficos.
usuarios a la aplicacion.
OCP 7.6 Analizar
regularmente durante 8 Analistas
meses los datos de uso de la | de datos, | & g
aplicacién para identificar | equipo de E %C,
areas que necesiten mejoras | desarrollo.
0 actualizaciones.
OCP 7.7 Ajustar y agregar | Desarrolla
nuevas funcionalidades dores de
segun las necesidades y | software, | & 33‘;
preferencias de los usuarios, | equipo de E g
basadas en los datos de uso | anélisis de
recopilados. datos.
Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se alcanzé el objetivo principal de disefiar un plan estratégico integral para
EPAR Inversiones S.A.C., que abarca todas las etapas del proceso: formulacion,
implementacion y evaluacion. Este plan incorpora nueve estrategias clave, como la
implementacion de un sistema de gestion con tecnologias digitales, un software ERP, la
creacion de un area de finanzas, la diversificacion de servicios y el uso de GPS para mejorar la
eficiencia en las rutas. Estas acciones estan enfocadas en optimizar los procesos operativos,
fortalecer la estructura financiera y expandir la oferta de servicios, lo que garantiza una mayor
eficiencia, seguridad y satisfaccion del cliente, y asegura la sostenibilidad y competitividad de
la empresa a largo plazo.

SEGUNDA: El anélisis del entorno de EPAR Inversiones S.A.C. permitié identificar
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas mediante la utilizacion de matrices
estratégicas (EFI y EFE). Entre las principales oportunidades se destacan el crecimiento de la
demanda por servicios de Courier debido al auge del comercio electrénico y la posibilidad de
ofrecer servicios personalizados y tecnoldgicos. No obstante, se identificaron amenazas como
la fuerte competencia en el sector y la presion de precios. Las fortalezas incluyen la experiencia
operativa y la calidad del servicio, mientras que las debilidades se centran en la falta de
tecnologia avanzada y una estructura organizativa tradicional.

TERCERA: El andlisis de la matriz CANVAS permitio establecer que la propuesta de
valor de EPAR Inversiones S.A.C. se basa en la rapidez, confiabilidad, flexibilidad y
personalizacion de sus servicios, adaptandose a las necesidades especificas de cada cliente.
Para implementar esta propuesta, se identificaron como aliados estratégicos las empresas
tecnoldgicas para desarrollar software logistico y alianzas con proveedores locales. Las
actividades clave incluyen la integracion de un sistema ERP, un plan de marketing digital, la

actualizacion de la flota de vehiculos y la capacitacion del personal, todas enfocadas en mejorar
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la eficiencia operativa y ampliar la base de clientes.

CUARTA: El plan estratégico establecio objetivos a largo plazo, como el incremento
de la cuota de mercado, la mejora en la satisfaccion del cliente, la reduccion de los tiempos de
entrega y la implementacion de tecnologias avanzadas. Estos objetivos se han desglosado en
metas especificas a corto plazo, detalladas en la matriz de Balanced Scorecard, que incluyen
acciones concretas como inversiones en nuevas tecnologias y fortalecimiento del equipo de
trabajo para garantizar su cumplimiento.

QUINTA: En la matriz Balanced Scorecard se definieron indicadores clave para
monitorear el progreso hacia los objetivos estratégicos de EPAR Inversiones S.A.C. Estos
indicadores incluyen la reduccién del tiempo promedio de entrega, la expansion del mercado
mediante el porcentaje de nuevos clientes adquiridos, y la satisfaccion del cliente medida a
traves de la retencion de clientes y la evaluacion de la calidad del servicio. El uso de estos
indicadores permitira a la empresa realizar un seguimiento constante de su desempefio,
facilitando ajustes estratégicos cuando sea necesario para mantenerse competitiva en el

dindmico sector de servicios de courier.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: El analisis del entorno de EPAR Inversiones S.A.C. se disefi¢ para ser
utilizado dentro de un plazo especifico, ya que las condiciones externas e internas son dinamicas
y pueden cambiar rapidamente. Es crucial aplicar este estudio en el tiempo determinado, ya que
las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades identificadas pueden variar con el tiempo.
No actuar de inmediato podria hacer que algunas estrategias u objetivos planteados se vuelvan
irrelevantes o menos efectivos, afectando la competitividad de la empresa.

SEGUNDA: Se recomienda que EPAR Inversiones S.A.C. adopte la mision y vision
propuestas en este plan estratégico como un elemento central para guiar su desarrollo futuro.
Estas definiciones no solo sirven como declaracion de intenciones, sino también como
herramientas motivacionales que alinean a todos los miembros de la organizacion hacia los
objetivos comunes. La mision y vision ofrecen claridad sobre el propdsito y la direccion de la
empresa, facilitando la toma de decisiones coherentes con sus metas a largo plazo.

TERCERA: Es fundamental que EPAR Inversiones S.A.C. implemente las acciones
contempladas en el plan estratégico para fortalecer su posicion en el competitivo mercado de
servicios de courier. Este plan proporciona un marco integral que abarca desde la optimizacion
de procesos operativos hasta la diversificacion de servicios. Su implementacion permitird a la
empresa mejorar la eficiencia, satisfacer mejor las necesidades de los clientes y aprovechar las
oportunidades del mercado, garantizando asi su crecimiento y sostenibilidad.

CUARTA: Identificar y priorizar aquellas acciones estratégicas que generen el mayor
impacto tanto a corto como a largo plazo es esencial para maximizar los beneficios del plan
estratégico. Focalizarse en iniciativas que aporten resultados rapidos ayudaréd a la empresa a
obtener ganancias inmediatas en eficiencia y competitividad, mientras que las acciones a largo
plazo proporcionaran una base sélida para un crecimiento sostenido. Este enfoque garantizara

que los recursos se utilicen de manera Optima y que la empresa logre resultados tangibles
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rapidamente.

QUINTA: Es recomendable establecer un sistema de comunicacion claro y continuo
para informar a todos los miembros de EPAR Inversiones S.A.C. sobre los objetivos, avances
y resultados del plan estratégico. Esto promovera la alineacion de esfuerzos y un mayor
compromiso hacia las metas comunes. La participacion de todos los niveles de la organizacién
no solo garantiza una implementacion mas eficaz, sino que también crea un ambiente de
confianza y colaboracion, donde cada empleado se siente parte del proceso de transformacion.

SEXTA: Es esencial que EPAR Inversiones S.A.C. invierta en la capacitacion continua
de su personal para que comprendan plenamente su rol en la ejecucion del plan estratégico. Esta
formacion debe enfocarse en desarrollar habilidades necesarias para la implementacién de
nuevas tecnologias y procesos. Ademas, empoderar a los empleados para que aporten ideas y
soluciones durante la implementacion del plan fomentar4 un sentido de pertenencia y

compromiso, incrementando asi la motivacion y la productividad del equipo.
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ANEXOS

Anexo 1: Plan de Tesis Aprobado

1.1. Problema

Disefio de un plan estratégico para la mejora de la competitividad de la empresa EPAR

Inversiones S.A.C., Arequipa, 2024.
1.2. Descripcién

El sector Courier esta destinado a la importacion y exportacion de mercaderias como
paquetes y documentos alrededor del mundo. Estas compafiias también ofrecen algunos
servicios adicionales como lo son el desaduanizaje de la mercaderia, embalaje, seguros y
asistentes informaticos que permitan al cliente tanto el seguimiento como el control del
transporte de la mercaderia (Pino Acosta et al., 2009).

A nivel mundial el sector de mensajeria, mensajeria urgente y paqueteria (CEP) sigue
experimentando un notable crecimiento, siendo impulsado por varios factores clave,
principalmente por la expansion del comercio electrénico, el cual ha aumentado
significativamente la demanda de estos servicios de manera rapida y eficiente. Ademas, esta
tendencia se reforzo con el efecto de la pandemia de la Covid-19, la cual optimizé la acogida
del comercio electronico y la necesidad de entrega rapidas durante el tiempo de confinamiento,
en el 2023 este sector alcanzd un valor de 439.8 mil millones de délares en 2023, esperando
que este llegue a 623.3 mil millones de délares para el afio 2032 (IMARC Group, 2024).

El sector courier en Per( esté creciendo, con un énfasis cada vez mayor en la tecnologia
y la eficiencia para responder a la creciente demanda del comercio electronico. Aunque la
competencia es fuerte, las empresas que se adaptan y brindan servicios de alta calidad tienen
una gran oportunidad de expansion en el mercado (Mordor Intelligence, 2023).

Epar Inversiones S.A.C, es una empresa de servicios de transporte y mensajeria con 13

afios operando activamente en el mercado de Arequipa, dedicada al segmento empresarial e
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institucional. Ademas, es especialista en la entrega de paquetes y documentos a traves de
canales terrestres, garantizando la puntualidad. De igual manera, la empresa realiza sus
operaciones mediante vehiculos aptos para el transporte regional, ofreciendo un servicio de
confiable y eficiente. No obstante, Epar Inversiones S.A.C actualmente mantiene una presencia
estable en su mercado pese a que carece de estrategias clave en las areas como marketing,
operaciones, ventas, finanzas, logistica y comercio electrénico.

Desarrollar un plan estratégico es fundamental para cualquier empresa, incluido Epar
Inversiones S.A.C, porque permite establecer un rumbo claro y definir objetivos a largo plazo,
asegurando que todos los recursos y esfuerzos estén alineados hacia el logro de estos objetivos.
Segun Chandler (1962) un plan estratégico radica en definir los objetivos y las metas a largo
plazo de una empresa identificando las acciones y recursos necesarios para alcanzarlos.
Ademas, Ansoff (1965) sostiene que la estrategia es un vinculo entre las actividades y recursos
de la organizacion y las relaciones producto-mercado, esenciales para la organizacién y su
permanencia en el futuro.

Se considera importante desarrollar un plan estratégico que ayude a la empresa Epar
Inversiones S.A.C a mejorar y aprovechar las oportunidades para con ello fortalecer su
competitividad. Desarrollar cada una de sus areas ayudara de manera significativa a potenciar
su crecimiento y poder aprovechar las oportunidades del mercado.

La competitividad es importante para las empresas, ya que permite adaptarse a un
ambiente dindmico y con ello maximizar su crecimiento, una organizacion puede diferenciarse
de sus competidores, lo que resulta una mayor captacion de mercado, garantizando su
rendimiento y rentabilidad a un largo plazo. Ademas, Porter (1987) afirma que la
competitividad es la capacidad de generar un valor para sus compradores, creando una oferta
Unica permitiendo generar un valor econémico mayor al de sus competidores.

Pese a su consistente posicion en el mercado de Arequipa, enfrenta diversos desafios
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por la falta de estrategias en areas importantes como operaciones, marketing, ventas, logistica,
finanzas y comercio electrénico. La escazes de esas areas representa perdidas de oportunidades
para la empresa. Al identificar estas variables, se ha observado que la ejecucion de un plan
estratégico no solo optimizaria la gestion financiera y la eficiencia operativa, sino que a la vez
fortaleceria su posicion competitiva. La conformidad reside en elaborar estrategias detalladas
que permitan a Epar Inversiones S.A.C diferenciar su oferta de servicios, perfeccionar sus
procesos, aprovechar oportunidades. Asimismo, la empresa no solo garantiza su sostenibilidad
a largo plazo, sino que podré consolidarse como un lider en su sector, superando su capacidad
para atraer y retener clientes empresariales e institucionales.

Por lo tanto, en el presente estudio se busca ejecutar un plan estratégico que permita a
Epar Inversiones S.A.C mejorar sus deficiencias actuales, fortalecer su competitividad en el
mercado de Arequipa y perfeccionar sus operaciones. Este enfoque integral ayudara al
desarrollo continuo y consolidacion como un aliado eficaz y confiable para empresas e
instituciones.

1.2.1. Campo, Areay Linea

Campo: Facultad Ciencias Econdmicos Administrativas.

Area: Programa Profesional de Ingenieria Comercial.

Linea: Marketing.

1.2.2. Tipo de problema

El presente estudio sera del tipo descriptivo, segin Sampieri (2014) una investigacion
descriptiva se centra en especificar caracteristicas de un determinado contexto, fenémeno o
grupo especifico, proyectando una imagen precisa y metddica de sus elementos. Este tipo de
investigacion ayuda a adjuntar datos e informacion que describen de manera destallada el objeto
de estudio, facilitando una comprensién minuciosa. De manera similar, Bernal (2010) sefiala

que la investigacion descriptiva se centra a especificar e identificar las caracteristicas
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importantes del objeto de estudio, lo que ayuda a la compresion de su estructura y conducta sin
descomponer su estado original.
1.2.3. Variables
1.2.3.1. Analisis de Variables:

Variable independiente: Plan estratégico

El plan estratégico segin Rezende (2008; como se cita en Barreda Tamayo, 2016) es un
proceso dinamico, integral, colaborativo, participativo y constante con el fin de definir los
objetivos, estrategias y acciones dentro de la empresa. Donde a partir de la situacion actual de
la organizacion, estableciendo cuales serian las decisiones que se tomaran para alcanzar la meta
anhelada, el cual puede ser a mediano o largo plazo (Armijo, 2009).

Por otro lado, Pereira (2010) menciona que el Planeamiento Estratégico es un
procedimiento que implica un andlisis meticuloso de las fortalezas y debilidades internas de la
organizacion, asi como de las oportunidades y amenazas del entorno externo. El objetivo es
desarrollar estrategias y acciones estratégicas que mejoren la competitividad y la capacidad de
decision de la organizacion, siempre enfocandose en los aspectos mas humanos que faciliten la
comprension de los desafios organizacionales.

Variable dependiente: Competitividad

La competitividad, para Roldan (2020) no es mas que la capacidad de una empresa para
mejorar y sostenerse en el mercado frente a sus competidores, logrando obtener un
posicionamiento resaltante. Asimismo, Porter (1987) precisa la competitividad como la destreza
de una empresa para diferenciarse, lo que resulta en una mayor atracciéon de mercado.

De igual manera, para F. Druker (1954) la competitividad es indispensable para toda
empresa que busca ser lider en el mercado la cual debe se centrase en desarrollar y aprovechar
sus recursos para lograrlo. Por otro lado, para Day (1984) la competitividad se concreta como

una posicion notoria que se consigue a través de la composicion en costos o la operacién en un
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nicho de mercado protegido.
1.2.3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de las variables

Variables Dimensiones Subdimensiones

Indicadores

IDENTIDAD

Misién

Vision

Valores

Objetivos

EXTERNO

Factores Politicas, Legales y
gubernamentales

Factores Econémicos y financieros

Fuerzas Sociales, Culturales y
Demograficas

Fuerzas Tecnoldgicas y Cientificas

Fuerzas ecoldgicas y del ambiente

INTERNO

Plan estratégico DIAGNOSTICO

Administracién y Gerencia

Marketing y Ventas

Operaciones

Finanzas y Contabilidad

Recursos Humanos

Sistemas de Informacion y
Comunicaciones

Tecnologia, Informacion y Desarrollo

DEL MERCADO

Relacién con clientes

Relacion con proveedores

Rivalidad entre competidores
(competidores y referentes)

Amenaza de productos sustitutos

Amenaza de nuevos competidores

ANALISIS
SITUACIONAL

CANVAS —

Matriz de Evaluacién de Factores
Externos

Matriz de Evaluacién de Factores
Externos
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Matriz Perfil Competitivo

Matriz Perfil Referencial

Matriz de Intereses y Objetivos

Matriz FODA

DISENO DE
ESTRATEGIAS

GENERACION DE
ESTRATEGIAS

Matriz Analitica de Formacion de
Estrategias

Matriz de la Gran Estrategia

Matriz Cuantitativa de Planeamiento
Estratégico

ELECCION DE
ESTRATEGIAS

Matriz de Posicion Estratégica y
Evaluacion de Accion

Matriz de Decision Estratégica

Matriz BCG

Propuesta de
reestructuracion
organizacional

# de cambios estructurales

Propuesta de métodos de

control y seguimiento

Matriz BCG

POSICIONAMIENTO

Fidelizacion de clientes

# recompra por cliente

Periodo de rotacion de recompra

Nuevos clientes

#Cantidad de inscripciones de nuevos
clientes

Competitividad
COSTO BENEFICIO

ROI

VENTAS/INVERSION

EFECTIVIDAD

Eficiencia del servicio

Nivel de productividad

Eficacia

Alcance de objetivos

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.
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1.2.3.3. Matriz de consistencia

Tabla 2
Matriz de consistencia
Pregunta Objetivo Hipdtesis Variables Dimensiones Subdimension Indicadores
General General General es
Misién
IDENTIDAD Vision
Valores
Dado que falta Objetivos
estrategias para Factores Politicas,
¢ Como se disefia Disefiar un olan mejorar la Legales y
un plan estratégico gra la competitividad gubernamen?algs
estratégico para la me'?)ra dz la en la empresa Factore_s Eco_nomlcos
mejora de la comptjatitividad de EPAR y fmanme_rols
competitividad de INVERSIONES Plan . EXTERNO Fuerzas Sociales,
la empresa EPAR I?.\?\n)ggé?gﬁég S.AC.,es estratégico DIAGNOSTICO Cultura!e§ y
INVERSIONES SAC probable que el Demograficas
S.A.C.? M plan estratégico Fuerzas Tecnologicas
mejore la y Cientificas
competitividad. Fuerzas ecologicas y
del ambiente
Administracion y
Gerencia
Marketing y Ventas
INTERNO :
Operaciones
Preguntas Objetivos Hipdtesis Finanzas y
especificas especificos especifica Contabilidad
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Es probable que
el diagnostico

Recursos Humanos

Sistemas de
Informacion y
Comunicaciones
Tecnologia,
Informacion y
Desarrollo

R_eallz,ar_un situacional, nos
diagnostico .
o~ L9 permita
¢Cuél es la situacional a identificar
situacion actual de través de una
e fortalezas,
laempresa EPAR  anélisis interno y 1
debilidades,
INVERSIONES externo para la .
oportunidades y
S.AC.? empresa EPAR amenazas de la
INVERSIONES
SAC empresa EPAR
o INVERSIONES
S.A.C.
Es probable que
el método
CANVAS
permita
o~ Determinar la encontrar una
¢Cual es la
propuesta de propuesta de
propuesta de valor .
. . valor a través del valor,
a través de método . L
CANVAS? método deflnlen_d_o los
' CANVAS. beneficios
anicos y

diferenciadores
que la empresa
ofrece.

Relacion con clientes
Relacién con
proveedores

Rivalidad entre
competidores

DEL :
MERCADO (competidores y
referentes)
Amenaza de

productos sustitutos
Amenaza de nuevos
competidores

¢Cuales son las
lineas estratégicas
acortoy largo
plazo para la

Establecer las
lineas estratégicas
acorto y largo
plazo para la

Es probable que
las estrategias a
largo y corto
plazo ayude a la
empresa a

CANVAS

Matriz de Evaluacion

ANALISIS de Factores Externos
SITUACIONA

L

Matriz de Evaluaciéon
de Factores Externos

Matriz Perfil
Competitivo
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mejora mejora enfocar sus Matriz Perfil
competitiva? competitiva. recursos y Referencial
esfuerzos en Matriz de Intereses y
areas clave de Obijetivos
mejora. Matriz FODA
Matriz Analitica de
Formacion de
GENERACIO Estrategias
N DE Matriz de la Gran
ESTRATEGIA Estrategia
S Matriz Cuantitativa
de Planeamiento
Estratégico
Matriz de Posicion
i Estratégica y
N ELECCION Evaluacion de
DISENO DE DE Accion
ESTRATEGIAS  ESTRATEGIA  Matriz de Decision
S Estratégica
Matriz BCG
Es probable Propuesta de _
. medir el reestructuracio # de cambios
¢Como son los Formular los desempefio, n estructurales
mdwqdoresgi/ indicadores ()j/ identificando organizacional
mecanismos de mecanismos de . mejora Propuesta de
control control respecto a los métodos de Matriz BCG
estratégico? estratégico. objetivos control y atriz
planteados. seguimiento

Competitivida

TO

POSICIONAMIEN Fidelizacion de

clientes

# recompra por
cliente
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Periodo de rotacion
de recompra

#Cantidad de

Nuevos . .
clientes inscripciones de
nuevos clientes
COSTO ROI VENTAS/INVERSI
BENEFICIO ON
Eficiencia del Nivel de
EFECTIVIDAD servicio productividad
Eficacia Alcance de objetivos

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion.
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1.2.4. Interrogantes basicas
1.2.4.1. Interrogante general
¢Cdomo se disefia un plan estratégico para la mejora de la competitividad de la empresa
Epar Inversiones S.A.C.?
1.2.4.2. Interrogantes especificas
¢Cual es la situacion actual de la empresa Epar Inversiones S.A.C.?
¢Cual es la propuesta de valor a través de método CANVAS?
¢Cudles son las lineas estratégicas a corto y largo plazo para la mejora competitiva?
¢Cdémo son los indicadores y mecanismos de control estratégico?
1.3. Justificacion
1.3.1. Justificacion social
La implementacion de un plan estratégico para la empresa Epar Inversiones S.A.C.,
aporta diversos beneficios a la sociedad, puesto que impulsa la creacion de empleo, mejorando
asi el bienestar economico de la comunidad. Ademas, optimiza la calidad del servicio de
mensajeria, ofreciendo a los clientes una experiencia mas eficiente y confiable. Adicionalmente,
contribuye al desarrollo econdémico local al atraer mas negocios y fortalecer el tejido
empresarial.
1.3.2. Justificacién practica
La elaboracion de un plan estratégico optimizara los procesos operativos, mejorando la
eficiencia y reduciendo costos. Ademas, aumentara la calidad del servicio ofrecido, lo que
puede resultar en una mayor satisfaccién y fidelizacion de los clientes, adicionalmente,
facilitard la identificacion de nuevas oportunidades de mercado y el desarrollo de ventajas
competitivas, lo que puede incrementar la cuota de mercado de la empresa. También promovera
la innovacion y la adopcion de tecnologias avanzadas, mejorando la capacidad de la empresa

para adaptarse a los cambios en el entorno empresarial. Finalmente, fortalecerd la posicion
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financiera de la empresa, garantizando su sostenibilidad y crecimiento a largo plazo.
1.3.3. Justificacion profesional
La elaboracion de la tesis sobre planeamiento estratégico favorece de manera directa al
tesista brindandole la oportunidad de alcanzar un titulo profesional. Asimismo, proporcionar
conocimientos adaptables y profundos en gestion empresarial y logistica. Al mismo tiempo,
genera el desarrollo de destrezas metddicas y transcendentales, perfeccionar su perfil
profesional e incrementar sus oportunidades laborales.
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General
Disefiar un plan estratégico para la mejora de la competitividad de Epar Inversiones
S.A.C.
1.4.2. Objetivos especificos
Realizar un diagnostico situacional a través de una analisis interno y externo
Determinar la propuesta de valor a través del método CANVAS.
Establecer las lineas estratégicas a corto y largo plazo para la mejora competitiva.
Formular los indicadores y mecanismos de control estratégico.
1.5. Marco teérico
1.5.1. Marco conceptual
1.5.2. Bibliografia béasica
1.5.3. Antecedentes
1.5.3.1. Antecedentes Internacionales
Pinto et al. (2020) Plan estratégico de implementacion y mantenimiento de TPM: un
estudio de caso, Procedia Manufacturing, Porto — Portugal.
En el estudio presentado, el objetivo principal fue implementar un plan estratégico de

mantenimiento para mejorar la eficiencia operativa de las maquinas en una empresa especifica.
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Para lograr este objetivo, se utilizaron herramientas como el Mantenimiento Productivo Total
(TPM), planes de mantenimiento preventivo y correctivo, asi como la gestion de stocks de
piezas de repuesto. La poblacion objetivo de este estudio fueron las células de produccion
dentro de la empresa analizada. La primera conclusion a la que llegaron los autores fue que,
mediante la implementacion de planes de Mantenimiento Autonomo (AM), Mantenimiento
Preventivo (PM) vy la gestion eficiente de piezas de repuesto, se logrd reducir
significativamente el tiempo de inactividad de las maquinas. Esto se tradujo en una
disminucién del tiempo perdido debido a fallas, 1o que a su vez mejoro los indicadores clave
de rendimiento como el Tiempo Medio para Reparar (MTTR), el Tiempo Medio Entre Fallas
(MTBF), la Disponibilidad y la Eficiencia General de los Equipos (OEE). Este estudio
proporciona un ejemplo concreto de como la implementacion de estrategias de mantenimiento
proactivo puede tener un impacto positivo en la eficiencia operativa y en la reduccion de
tiempos de inactividad. Al aplicar los principios de planificacion estratégica y adaptar las
lecciones aprendidas en este estudio a una empresa de mensajeria, se podria mejorar la gestion
de activos, optimizar los procesos de mantenimiento y, en ultima instancia, aumentar la
eficiencia y la rentabilidad de la empresa.

Pereira et al. (2023) Desarrollo de la planificacion estratégica de una empresa de
educacion financiera en Brasil: un enfoque basado en el nuevo Método de Analisis de Decision
Multicriterio S.W.0.T-D.M. S, Paraiba - Brasil.

El objetivo principal del estudio realizado fue demostrar la implementacion y avance
del Método de Analisis de Decisiones Multicriterio SW.O.T-D.M. S en el proceso de
planificacion estratégica de una empresa de educacion financiera en Brasil. Para lograr esto, se
utilizaron herramientas de analisis multicriterio en conjunto con la Matriz FODA para clasificar
alternativas dentro de las areas de Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas.

Utilizaron entrevistas con los gerentes de la empresa como instrumento para recopilar
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informacidn y datos relevantes. La poblacién de interés en este estudio fueron los gerentes y
tomadores de decisiones de la empresa de educacién financiera en cuestion. Una de las
conclusiones principales a las que se llegaron fue la priorizacion de alternativas especificas
para la planificacion estratégica de la empresa estudiada, como la calificacion de consultores,
la capacidad de inversion, el aumento de ingresos y el mercado competitivo. Estas conclusiones
se basaron en la comparacion entre la Matriz FODA generada a partir de las entrevistas con los
gerentes y la Matriz S.W.O.T-D.M. S, que se cred después de la modelizacion matematica.
Esta comparacion revel6 diferencias en la priorizacion de las alternativas para la planificacion
estratégica de la empresa. Esta investigacion proporciona un marco valioso para la aplicacion
de métodos de analisis multicriterio en el proceso de toma de decisiones estratégicas. Al
adoptar el enfoque S.W.O.T-D.M. Sy considerar las lecciones aprendidas en el estudio de la
empresa de educacion financiera, se puede mejorar la precision y efectividad de la planificacion
estratégica en la empresa de mensajeria, permitiendo una mejor identificacion y priorizacién
de las acciones estratégicas a seguir.
1.5.3.2. Antecedentes Nacionales

Saavedra Coronel (2023) Propuesta de Plan Estratégico para administrar una empresa
de servicios Courier - Pacasmayo, 2022, Lima.

El objetivo principal de la investigacion fue disefiar un plan estratégico que permitiera
mejorar la gestion y rentabilidad de la empresa de mensajeria en estudio. Para lograr este
objetivo, se utilizaron diversos instrumentos de investigacion como el analisis FODA, el
analisis de la competencia, encuestas a clientes y entrevistas a directivos de la empresa. La
poblacién o muestra a la que se dirigi6 el estudio incluy6 a los colaboradores de la empresa,
clientes actuales y potenciales, asi como a expertos en el sector de mensajeria. Una de las
conclusiones a las que se llegd en el estudio fue la identificacién de oportunidades de mejora

en la gestion operativa y comercial de la empresa de mensajeria, asi como la necesidad de
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implementar estrategias de fidelizacidn de clientes para mejorar la rentabilidad del negocio.
Esta investigacion podria ser de gran utilidad ya que brinda un ejemplo concreto de cémo
aplicar la planificacion estratégica en el &mbito de los servicios Courier, proporciona un marco
metodologico y resultados concretos que podrian servir de referencia para otras empresas del
mismo sector que buscan mejorar su gestion y rentabilidad a través de la planificacion
estratégica.

Astete Rocha et al. (2019) Plan Estratégico: Empresa de servicios de courier y
paqueteria, GTL Express S.A.C. en la ciudad de Lima, Lima.

El objetivo principal del estudio realizado fue desarrollar un plan estratégico para
mejorar la eficiencia y competitividad de la empresa en el mercado. Para ello, se utilizaron
instrumentos como analisis FODA y benchmarking, entre otros. La poblacién o muestra a la
que se dirigié el estudio fue el equipo directivo y operativo de la empresa. La primera
conclusion a la que llegaron fue la necesidad de implementar acciones de mejora en areas como
logistica, tecnologia y servicio al cliente, con el fin de fortalecer la posicion de la empresa en
el mercado de mensajeria y paqueteria. Esta investigacion es importante ya que proporciona un
caso practico y concreto de aplicacion de herramientas y técnicas de planeacion estratégica en
un contexto real.

1.5.3.3. Antecedentes Locales

Condori Quispe et al. (2020) Planeamiento Estratégico para la Empresa E-Transport
Arequipa, Pontificia Universidad Catdlica del Perd, Lima.

Cuerpo de redaccion: El objetivo principal fue disefiar un plan estratégico que
permitiera mejorar la competitividad de la empresa de transporte en la ciudad de Arequipa. Para
lograr este objetivo, se utilizaron diferentes instrumentos como el analisis FODA y la matriz
DOFA, entre otros. La poblacion o muestra a la que se dirigio este estudio fueron los directivos

y colaboradores de la empresa E-Transport Arequipa. La primera conclusion a la que llegaron
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fue que la empresa necesitaba implementar un plan estratégico que le permitiera enfrentar de
manera mas efectiva la competencia en el mercado de transporte de la ciudad. Este plan
estratégico incluyo la identificacion de areas de mejora, la definicidén de objetivos claros y la
implementacion de acciones concretas para alcanzarlos. Esta investigacion resulta importante
ya que podra ser de gran ayuda al proporcionar un enfoque estructurado y metodoldgico para
la toma de decisiones y la definicién de estrategias que permitan a la empresa mejorar su
competitividad en el mercado.

Alviry Zapata (2022) Implementacion de una metodologia para disefiar un plan
estratégico y organizacion en MYPES y START-UPS utilizando herramientas tecnolégicas,
Arequipa.

En el estudio realizado, se plante6 como objetivo principal disefiar un plan estratégico
y organizacion en MYPES y START-UPS utilizando herramientas tecnologicas. Para ello, se
utilizaron instrumentos como analisis FODA, matriz DOFA, analisis PESTEL, entre otros. La
poblacion/muestra a la que se dirigio este estudio fueron las MYPES y START-UPS que
requieren de un plan estratégico para su crecimiento y consolidacion en el mercado. La primera
conclusion a la que se llegé fue que la implementacion de un plan estratégico adecuado,
apoyado en herramientas tecnolégicas, puede ser un factor determinante para el éxito. Esta
planificacién estratégica les permite identificar oportunidades y amenazas, asi como fortalezas
y debilidades, permitiendo tomar decisiones mas acertadas y ajustadas a la realidad del
mercado. Esta investigacion resulta ser importante ya que incorpora herramientas tecnolégicas
en su planificacion estratégica, lo que le permitiria ampliar su vision, identificar nuevas
oportunidades de negocio, mejorar su competitividad y adaptarse de manera mas eficiente a los
cambios del entorno. Ademas, le brindaria herramientas para evaluar su desempefio de manera

mas precisa y realizar ajustes necesarios en su estrategia para lograr un crecimiento sostenible.
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1.6. Hipdtesis
1.6.1. Hipdtesis general
Dado que falta estrategias para mejorar la competitividad en la empresa EPAR
Inversiones S.A.C., es probable que el plan estratégico mejore la competitividad.
1.6.2. Hipotesis especificas
Es probable que el diagnostico situacional, nos permita identificar fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas.
Es probable que el método CANVAS permita encontrar una propuesta de valor,
definiendo los beneficios Unicos y diferenciadores que la empresa ofrece.
Es probable que las estrategias a largo y corto plazo ayude a la empresa a enfocar sus
recursos y esfuerzos en areas clave de mejora.
Es probable medir el desempefio, identificando areas de mejora respecto a los objetivos

planteados.
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2. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
2.1. Técnicas e instrumentos

Para la presente investigacion se usaran las siguientes técnicas:

Observacion no participante

Es una técnica de investigacion cualitativa en la cual el investigador observa a los
sujetos de estudio sin interactuar con ellos. Esta direccion permite conseguir una compresion
natural del comportamiento de los individuos en su ambiente cotidiano. Segin Bogdan (1984)
la observacion no participante implica que el investigador, recopila datos de forma sistematicas
sin ser intrusivo. Ademas, Patton (2002) afirma que dicha técnica es Gtil para comprender desde
una perspectiva interna, reflejando la complejidad y los matices del entorno cotidiano de los
sujetos de estudios. La técnica se usara con el fin de recolectar informacion relevante en la etapa
del andlisis interno y de mercado, su instrumento sera la guia de observacion.

Anélisis documental

Referida a establecer contacto con el conocimiento que ya se tiene previamente
acumulado, sobre el tema o problema que se va a pretender estudiar, a través lo que se ha
observado/analizado con anterioridad (Ander-Egg, 2011). Con el fin de lograr este objetivo, el
investigador recurre a lo que se conoce como "consulta y recopilacion documental”, labor que
se realiza principalmente a través de la identificacidon, revision y recopilacién de documentos
relevantes. En la investigacion, la técnica se empleara para realizar el diagnostico externo,
haciendo revisidn de diversos reportes e informes emitidos por la empresa, con su instrumento
como la guia de analisis documental.

Entrevista

Es una herramienta metodoldgica en la investigacion cualitativa que se utiliza para
conseguir informacion especifica de los sujetos de estudio a través de una interaccion directa.

Para Kvale (1996) lo define como una conversacion profesional en la cual el investigador
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examina experiencias y perspectivas que los sujetos determinan a numerosos fenémenos. Todo
ello permite obtener respuestas con la informacion requerida. Yin (2009) sefiala que las
entrevistas pueden ser estructuradas, semi estructuradas y no estructuradas, con ello permite al
investigador adecuar la conversacion para adquirir mayor comprension. Las entrevistas seran
aplicadas a trabajadores de la empresa y se utilizara en la etapa de diagnéstico interno para una
mejor comprension de cada una de las areas. El instrumento utilizado seran las guias de
entrevista, la cual se estructurara segun los datos que se quiere recolectar.

Encuesta: Es un método de investigacion cualitativa que permite recolectar datos
estandarizados de una gran cantidad de personas a través de cuestionarios 0 entrevistas
estructuradas. Para Babbie (2010) las encuestas son necesarias para lograr obtener informacion
sobre los comportamientos y caracteristicas de una poblacion. Creswell (2014) recalca que las
encuestas facilitan el analisis estadistico y con ello la generalizacion de los resultados a una
poblacion. En la presente investigacion la técnica se aplicara a trabajadores de la empresa, para
conocer informacion relevante del funcionamiento de esta, siendo su instrumento el
cuestionario.

2.2. Estructuras de los Instrumentos

La estructura de los instrumentos se presenta a continuacion:

Ficha de observacién no participante:

La ficha contara de cuatro objetivos, los cuales perciben la capacidad de la empresa para
competir en su mercado.

A través de las 10 preguntas planteadas, se podra examinar los puntos fuertes, optimizar
las areas de mejora dentro de la empresa, recopilar las ideas y sugerencias de los observados
para mejorar la capacidad de la empresa. A demas de ello, se evaluaré el nivel de satisfaccion
y las experiencias laborales de los empleados.

Para llevar a cabo ello se tendra en cuenta:
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e Notas de campo: Anotaciones de las observaciones.
e Grabaciones de video o audio: Imagenes capturadas durante la observacion.

Cuestionario:

e Cuestionario: Listado de 6 preguntas estructuradas-

e Formulario Online: Plataforma digital para recolectar las respuestas, Google
Forms.

e Escalas de Likert: Mide actitudes en una escala de acuerdo.

Guia de Entrevista:

La entrevista consta de un total de 16 preguntas, las cuales se realizaran en linea con el
propietario de la empresa y el administrador.

Para llevar a cabo ello se tendra en cuenta:

e Guiade entrevista: Listado de 10/16 preguntas a tratar.

e Grabadora de voz: Registrar respuestas.

o Notas de campo: Anotaciones tomadas durante la entrevista para poder registrar
detalles.

e Entrevistas semiestructuradas: Listado de preguntas abiertas.

Guia de andlisis documental:

El proposito de andlisis documental es poder evaluar de manera sistematica los
documentos adecuados para obtener informacion valiosa que permita el entendimiento
especifico de los patrones y tendencias y con ello respaldar las decisiones fundamentas.

e Lista de verificacion: Lista de criterios a evaluar y analizar
o Lista de fuentes de informacion primaria utilizadas.

2.3. Campo de verificacion

2.3.1. Ambito

Empresa “EPAR Inversiones S.A.C.”, ubicada en el distrito de José Luis Bustamante y
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Rivero, ciudad de Arequipa, provincia de Arequipa, Departamento de Arequipa.
2.3.2. Temporalidad
La presente investigacion se realizara en los meses de mayo del 2024 a setiembre del
2024,
2.3.3. Unidades de Estudio (Universo y Muestra)
El universo es el equipo de “EPAR Inversiones S.A.C.”, la cual tiene una poblacion de
20 de trabajadores totales, por lo que se trata de una poblacion finita menor, no siendo necesario
realizar un muestro para el estudio.
2.4. Estrategia de recoleccion de datos
Para la presente investigacion, segun la técnica utilizada (Observacién no participante,
Anadlisis documental, Entrevista, Encuesta) se procederd con la recoleccion de datos de la
siguiente manera:
Para la observacion no participante, se comenzara con una planificacion detallada donde
se definirdn los objetivos especificos de la observacion. Se seleccionaran los lugares y
momentos adecuados dentro de EPAR Inversiones S.A.C. para llevar a cabo la observacion,
asegurando que estos sean representativos de las actividades cotidianas de la empresa. Se
preparard una guia de observacién con los aspectos y comportamientos a observar. Durante la
realizacion de la observacion, el investigador se mantendra en una posicion discreta, registrando
todas las observaciones en notas de campo y, cuando sea posible, utilizando grabadoras de audio
0 video. Posteriormente, se analizaran las notas y grabaciones para identificar patrones y temas
relevantes que contribuyan al disefio del plan estratégico.
El anélisis documental comenzara con la definicion de los objetivos de la revision de
documentos, identificando qué informacidn se busca obtener. Se procedera a la seleccion y
recopilaciéon de documentos relevantes como informes de desempefio, registros financieros y

estudios de mercado previos. Estos documentos se revisaran inicialmente de manera superficial
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para clasificar su relevancia. Luego, se realizara un analisis detallado utilizando listas de
verificacion y matrices de analisis para extraer y organizar la informacion clave. Si es necesario,
se empleara software de andlisis cualitativo como NVivo para facilitar la organizacion de los
datos. Los hallazgos se sintetizaran en fichas de resumen y seran utilizados para responder a los
objetivos planteados y seran una base importante para el disefio del plan estratégico.

En cuanto a las entrevistas, se definiran los objetivos especificos y se identificara a los
entrevistados claves dentro de la empresa, como gerentes y empleados estratégicos. Se
preparard una guia de entrevista con preguntas abiertas que permitan explorar en profundidad
los temas de interés. Las entrevistas se realizaran en un entorno coémodo para los entrevistados,
utilizando grabadoras de voz para registrar las respuestas. Después de realizar las entrevistas,
se transcribiran las grabaciones y se procedera a la codificacion de las respuestas para identificar
temas y patrones relevantes. Este andlisis cualitativo se complementara con el uso de software
especializado si es necesario. Los resultados se presentaran en un informe detallado que incluira
citas textuales relevantes y un analisis profundo, contribuyendo a la comprension de los factores
que afectan la competitividad de la empresa.

Para la encuesta, se definiran claramente los objetivos y se disefiara un cuestionario con
preguntas cerradas, para obtener informacion especifica de una muestra representativa de
empleados y clientes de EPAR Inversiones S.A.C. Se realizarda una prueba piloto del
cuestionario para ajustar posibles problemas antes de su distribucion final. Las encuestas se
administraran tanto en formato online como en papel, segin la accesibilidad de los
participantes. Una vez recolectadas las respuestas, se procedera a su digitalizacion si es
necesario y se analizardn utilizando software estadistico como Excel. Los resultados se
interpretaran en relacion con los objetivos de la encuesta y se presentaran en un informe que
incluird tablas, graficos y un analisis detallado. Las conclusiones obtenidas serviran para

fundamentar el disefio del plan estratégico, aportando datos cuantitativos sobre la percepcion y
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necesidades de los involucrados.
2.5. Recursos necesarios
2.5.1. Recursos humanos:
Investigadores:
e Ana Belén Nathaly Carrazco Montoya
e Josue Enrique Motta Alarico
2.5.2. Recursos materiales:
Para la investigacion, se usaran los siguientes materiales:
e 1 laptop
e 10 lapiceros
e 2 libretas de apuntes
e 1 grabadora de audio
e 1 memoria USB
e 100 hojas bond
2.5.3. Financieros:

Tabla 3
Datos financieros

DETALLE PRECIO UNIDAD MONTO TOTAL (S/.)

Laptop - -

Lapiceros 1 S/ 10.00
Libreta de Apuntes 2 S/ 16.00
Hojas bond 0.1 S/ 10.00
Memoria USB 1 S/ 18.00
Internet - S/ 65.00
Movilidad - S/ 50.00
Derecho por titulacion

TOTAL S/ 169.00
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2.6. Cronograma de la investigacion

Tabla 4
Cronograma de la investigacion

2024
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4
Etapas de la tesis S3[S4[S1|S2[S3[S4|S1[S2[S3|S4|S1|S2|S3|S4
Definicién de tema
Busqueda de
antecedentes
Planteamiento del
problema
Marco teorico
Presentacion del
proyecto

Levantamiento de
observaciones de
proyecto
Aplicacion de
herramientas

Recoleccion de
informacion

Procesamiento de
informacion

Conclusiones y
recomendaciones

Presentacion de
borrador de tesis

Levantamientos de
observaciones de
borrador

Sustentacion

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion, 2024
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Anexo 2: Ficha Técnica de Entrevista

Objetivo:

Recabar informacién cualitativa de primera mano sobre las percepciones, experiencias
y sugerencias de directivos de EPAR Inversiones S.A.C.

Descripcion:

Se realizaran entrevistas semiestructuradas con diferentes miembros de la empresa,
incluyendo directivos, gerentes y empleados de distintos niveles jerarquicos.

Aspectos para investigar:

1. Percepcion de la competitividad de la empresa

2. ldentificacién de fortalezas y debilidades internas

w

Sugerencias para mejorar la competitividad

&

Experiencia y satisfaccion laboral

Guia de Entrevista Semiestructurada dirigida al
¢Qué sistemas de informacion utilizas en tu trabajo diario y cémo callflcarlas su eficiencia?
¢Coémo se recopila y almacena la informacidn en tu area? ¢Encuentras problemas con la
accesibilidad o precision de los datos?

¢Qué herramientas de comunicacion interna usas con mayor frecuencia? ¢Cémo evaluas
su efectividad?

¢Qué sistemas de comunicacidn externa emplea la empresa para interactuar con clientes
y proveedores? {Qué mejoras sugeririas?

¢Cémo describirias la infraestructura tecnoldgica (hardware, software, redes) que utilizas?
éExisten problemas frecuentes con esta infraestructura?

¢Qué tan satisfecho estas con el soporte técnico que recibes cuando enfrentas problemas
tecnoldgicos? ¢ Qué aspectos podrian mejorarse?

¢Qué medidas de seguridad de la informacidn estan implementadas en tu area? éTe
sientes seguro con estas medidas?

¢Qué tipo de capacitacién y desarrollo profesional en tecnologia has recibido? ¢Qué
temas o areas adicionales te gustaria que se incluyeran en estos programas?

¢Has notado alguna iniciativa reciente de innovacion tecnolégica en la empresa? ¢Qué
tecnologias crees que podrian implementarse para mejorar nuestro trabajo?

¢Qué cambios o mejoras recomendarias para los sistemas de informacion,
comunicaciones y tecnologia en la empresa? ¢Como crees que estos cambios podrian
impactar en tu trabajo diario?
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Anexo 3: Ficha Técnica de Entrevista — Propietario de Epar Inversiones:

Guia de Entrevista Semiestructurada dirigida al propietario de Epar Inversiones:

1. ¢Cuéndoy por qué es que se cred Epar Inversiones S.A.C. ;Qué se queria lograr?

2. (Como describirias la estructura administrativa actual de Epar Inversiones S.A.C.?
¢ Qué mejoras propondrias?

3. ¢(Qué estrategias de marketing utiliza actualmente Epar Inversiones S.A.C.? ;Qué
cambios recomendarias para aumentar su efectividad?

4. ¢Como evallas el desempefio del equipo de ventas en Epar Inversiones S.A.C.? ;Qué
iniciativas podrian mejorar los resultados de ventas?

5. ¢Cuales son los principales retos financieros que enfrenta Epar Inversiones S.A.C.?
¢ Como se podrian abordar de manera mas efectiva?

6. ¢Qué sistemas contables utiliza la empresa y como aseguran la precision y transparencia
de los informes financieros?

7. ¢Qué sistemas de informacion emplea Epar Inversiones S.A.C. para gestionar sus
operaciones? ¢ Existen areas que requieren mejoras?

8. ¢Cdmo describirias las politicas de recursos humanos en Epar Inversiones S.A.C.? ; Qué
cambios podrian mejorar la satisfaccion y productividad del personal?

9. ¢Qué papel juega la tecnologia de informacion en las operaciones diarias de la empresa?
¢Qué innovaciones tecnoldgicas podrian implementar para mejorar su competitividad?

10. ¢(Cbémo es la relacion de Epar Inversiones S.A.C. con sus proveedores actuales? ;Qué
estrategias podrian mejorar estas relaciones?

11. ¢Cuales son las principales amenazas de los servicios sustitutos para Epar Inversiones
S.A.C. y como podria la empresa mitigarlas?

12. ;Qué elementos del modelo de negocio actual de Epar Inversiones S.A.C. (segln el
modelo Canvas) consideras mas fuertes y cuéles necesitan méas desarrollo?

13. ¢Cuadles son los principales costos asociados a las operaciones de la empresa?

14. ;Como se gestionan y optimizan estos costos?

15. ¢ Cuales son las principales fuentes de ingresos de la empresa?

16. ¢Existen oportunidades para diversificar las fuentes de ingresos?

internas.
17. {Cbémo se alinean los intereses de los diferentes grupos de interés (stakeholders) con los

objetivos de Epar Inversiones S.A.C.?

18. (Como evaluas el nivel de productividad de Epar Inversiones S.A.C.? ;Qué acciones
podrian tomarse para incrementarlo?

19. ¢ Qué tan efectivos han sido los esfuerzos de la empresa para alcanzar sus objetivos hasta

ahora? ;Qué cambios serian necesarios para mejorar estos resultados?
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Anexo 3: Ficha Técnica de observacion de campo

Lugar: Epar Inversiones S.A.C. Fecha:

Observador: Ana Belén Carrazco Montoya, Josue Enrique Motta Alarico

Objetivos
1. Evaluar el correcto cumplimiento de las funciones y operaciones nombre de la
empresa considerando los factores como: puntualidad, cumplimiento de funciones,
sentido de responsabilidad de los empleados, efectividad.
2. Conocer el flujo de personas, horarios con mayor 0 menor carga.
3. Determinar las principales caracteristicas del clima laboral y relacion con el cliente.
4. Conocer el estado de las instalaciones y equipos que se encuentran dentro de ellas.

Preguntas planteadas

Areas observadas:

- Logistica y distribucién: Seguimiento de los procesos de recepcion, clasificacion,
empaquetado y salida de paquetes desde el centro de operaciones.

- Transporte y rutas de entrega: Evaluacion de los vehiculos utilizados, su estado,
cumplimiento de rutas y tiempos estimados de entrega.

- Seguridad en la informacion y transporte: Medidas tomadas para proteger la
confidencialidad de los datos de los clientes y seguridad en las rutas de distribucion.

- Atencion al cliente: Interaccion entre los empleados de EPAR vy los clientes que recogen o
envian paquetes en la oficina central, observando tiempos de respuesta y nivel de atencion.
- Infraestructura: Estado fisico de las instalaciones, equipos de logistica, y vehiculos
utilizados para las entregas.

Indicadores de observacion:

- Tiempo promedio de procesamiento de paquetes: Desde la recepcion hasta la clasificacion y
preparacion para el despacho.

- Tasa de cumplimiento de tiempos de entrega: Porcentaje de entregas completadas en los
tiempos prometidos a los clientes.

- Estado de los vehiculos: Observacién del mantenimiento, uso y estado de los vehiculos de
transporte.

- Nivel de satisfaccion del cliente: Basado en la interaccion con el personal y tiempo de espera
en las oficinas.

- Eficiencia en la tecnologia utilizada: Uso de software para el seguimiento de paquetes y
comunicacion interna.

- Medidas de seguridad y proteccién de datos: Observacion de protocolos para asegurar la
informacion de los clientes y la seguridad en el manejo de paquetes.

Instrumentos de recoleccion de datos:
- Cuaderno de campo: Para tomar notas detalladas sobre las observaciones.
- Entrevistas informales:

1. ¢Cbémo es el flujo de trabajo y los canales que usan desde la recepcién de un paquete
hasta su entrega?

2. ¢Cuales son los puntos criticos o cuellos de botella en los procesos operativos?

3. ¢Cudles son las tecnologias utilizadas en la gestion de operaciones y qué iniciativas de
innovacion se han implementado recientemente?
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4. ¢Cudl es la capacidad diaria de manejo de paquetes?

5. ¢Qué recursos (vehiculos, empleados, centros de distribucion) estan disponibles?

6. ¢Como se asegura la calidad del servicio?

7. ¢Qué medidas se toman en caso de errores o retrasos?

8. ¢Como se fomenta la mejora continua dentro de la empresa?

9. ¢Quiénes son los principales competidores en el mercado?

10. ¢ Como se diferencian los precios entre su empresa y los competidores?

11. ¢ Cudles son las tendencias actuales en el mercado de mensajeria y paqueteria?

12. ;Como se esta adaptando la competencia a estas tendencias?

13. ¢Quiénes son los principales clientes de la empresa y cdmo se segmentan (por tamario,
sector, necesidades)?

14. ;Qué feedback proporcionan los clientes sobre los servicios actuales?

15. ;Como es la relacién con los clientes (canales de comunicacion, frecuencia de
contacto)?
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Anexo 4: Instrumento Cuestionario

Objetivo:

Recabar informacién detallada sobre la relacion con los clientes en una empresa de
courier, con el proposito de identificar areas de mejoray fortalecer la satisfaccion y fidelizacion
del cliente.

Instrucciones:

El encuestado debe indicar su nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones
utilizando la escala proporcionada:

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

1 2 3 4 5

(Casi  |(A (Casi .
\ANCA) nunca) |veces) |siempre) (Siempre)

items evaluados

1. Los clientes generalmente estan
satisfechos con los servicios de Courier
gue proporciona la empresa.

2. Los canales de comunicacion que la
empresa ofrece a los clientes (teléfono,
email, chat en linea, redes sociales) son
efectivos y faciles de usar.

3. El tiempo de respuesta de la
empresa ante consultas o quejas de los
clientes es rapido y satisfactorio.

4. El proceso de gestion de quejas y
reclamaciones de los clientes es
eficiente y satisfactorio.

5. Los programas de fidelizacion o
recompensas para los clientes
frecuentes son efectivos y apreciados
por los clientes.

6. La empresa ofrece servicios
personalizados que se adaptan a las
necesidades especificas de los clientes.
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Anexo 2: Ficha de Entrevista — Administrador de Epar Inversiones

Guia de Entrevista Semiestructurada dirigida al administrador de Epar Inversiones:

1. ;Qué sistemas de informacion utilizas en tu trabajo diario y como calificarias su

eficiencia?

La empresa utiliza la base de datos proporcionada por el paquete de Google, incluyendo
el sistema de DRM diversas herramientas complementarias. Adicionalmente, cuenta
con una aplicacion de GPS que almacena fotografias y documentacion relevante. Este
sistema ha sido empleado desde la fundacién de la empresa y continda. En su uso debido
a su rapidez, facilidad y efectividad. Sin embargo, a pesar de sus ventajas del sistema,
presenta limitaciones significativas que restringen su capacidad operativa y podrian

beneficiarse de una actualizacién o ampliacion para mejorar su rendimiento.

2. ¢Como se recopilay almacena la informacion en tu &rea? ¢ Encuentras problemas con la

accesibilidad o precision de los datos?

La empresa recopila su informacion en la nube, a traves de una aplicacion especifica,
diariamente se revisan y se descargan las fotografias almacenadas en la aplicacion. Las
cuales se guardan posteriormente en un archivo privado de la empresa. Sin embargo, la
empresa enfrenta problemas con la sensibilidad y precisién de los datos debido a las
limitaciones de la aplicacion actual. Aunque han buscado alternativas mas eficientes,
esas opciones tienen costos significativamente mas altos, por lo tanto, a pesar de la
eficiencia del sistema actual en términos de costos. Su capacidad limitada presenta
desafios operativos.

3. ¢ Qué herramientas de comunicacién interna usas con mayor frecuencia? ¢ Como evallas

su efectividad?

Las herramientas de comunicacion internas mas utilizadas son el Excel y software de
edicion de fotos. Aproximadamente el 90% del trabajo se realiza en Excel, mientras que
el 10% restante involucra edicion de fotos y uso de Word. El correo electrénico se utiliza
minimamente, ya que la empresa mantiene relaciones directas con sus clientes fijos.
Prefiriendo la comunicacion personal para resolver problemas, en promedio se envian

unos 5 o 6 correos mensuales para confirmaciones especificas. Ademas, la empresa

emplea WhatsApp para la comunicacién interna entre el personal. Sin embargo, no
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utilizan chef corporativo para la interaccion con clientes, ya que la mayoria de las

comunicaciones con ellos se realizan de manera presencial.

4. ¢Qué sistemas de comunicacion externa emplea la empresa para interactuar con

clientes y proveedores? ;Qué mejoras sugeririas?

El trato con los proveedores es directo, por ejemplo, en papeleria es directo, tenemos
una persona que ya trabaja y donde con una Ilamada ya nos tiene listo, en lo que es tema
de logistica, para ver el envio de documentos, es una empresa de servicio de paqueteria,
entonces lo que hacemos los envios lo hacemos también, todo es directo y llamamos a
la persona que suponga. En Lima, sabes que te estoy enviando paqueteria, haya la
persona ya lo sabe, ya nos hemos comunicado con esa persona y esa persona vay recoge
lo que es la paqueteria que se ha enviado dependiendo de la ciudad a la que estamos

enviando.

Ademas, hay varias mejoras que se pueden hacer, empezando en lo que es el tema de
logistica. He visto que hay otras alternativas en la cual la paqueteria esta; Puede hacer
seguimiento de la paqueteria supongamos que la persona con la que trabajamos no se
conecta o0 no responde las llamadas, ya que el trato es directo, entonces ahi si hay un
problema, entonces no, no tenemos como comunicarnos si no es por llamada o por
WhatsApp.

5. ¢Como describirias la infraestructura tecnologica (hardware, software, redes) que

utilizas? ¢Existen problemas frecuentes con esta infraestructura?

Cuando llegué, actualicé nuestro servicio de Internet de 8 megas a uno empresarial con
la mejor velocidad disponible. En cuanto a esto, estamos satisfechos. Sin embargo, el
verdadero problema radica en nuestra logistica de paqueteria. En varias ocasiones,
hemos experimentado pérdidas de paquetes, lo cual ha generado inconvenientes
significativos en la recepcion y envio de documentos entre la oficina y otros lugares.
Creo que este aspecto de la logistica representa un problema considerable que

necesitamos abordar urgentemente.

6. ¢Qué tan satisfecho estéas con el soporte técnico que recibes cuando enfrentas

problemas tecnoldgicos? ¢ Qué aspectos podrian mejorarse?

Actualmente, trabajamos con una empresa llamada QUALITY, que se encarga del

mantenimiento y reparacion de nuestras computadoras, impresoras, y demas equipos.
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Hasta ahora, su servicio ha sido excelente, destacandose por la rapidez y eficiencia en

la ejecucion de los mantenimientos preventivos que hemos contratado.

7. ¢Qué medidas de seguridad de la informacion estan implementadas en tu area? ;Te

sientes seguro con estas medidas?

Actualmente, no contamos con muchas medidas de prevencion en cuanto a software y
hardware. He solicitado el bloqueo de ciertos accesos, pero los costos asociados a
contratar un ingeniero de sistemas o un especialista en el area son elevados y la empresa
no puede asumirlos. En cuanto a seguridad, lo que hemos podido implementar es el
bloqueo de sitios web maliciosos en todas las computadoras, asi como el acceso a
YouTube, Facebook y otras redes sociales.

8. ¢Qué tipo de capacitacion y desarrollo profesional en tecnologia has recibido? ;Qué

temas o areas adicionales te gustaria que se incluyeran en estos programas?

Yo creo que lo que se podria incluir seria lo que es la mejora de la mejora de nuestros,
de nuestro programa, de como se dice, de lo que es este de fotos, de nuestra aplicacion

que tenemos de GPS para fotos, la verdad que es un es un poquito lento.

9. ¢Has notado alguna iniciativa reciente de innovacion tecnoldgica en la empresa? ¢ Qué

tecnologias crees que podrian implementarse para mejorar vuestro trabajo?

Estamos en proceso de implementar un sistema de seguridad para proteger nuestra base
de datos, ya que actualmente se encuentra vulnerable. En su estado actual, cualquier
persona que tenga acceso al enlace o encienda una computadora podria llevarse la
informacién. Por ello, recomendaria implementar un bloqueo de fuentes externas, como
SBS, y garantizar que los datos se almacenen en la nube. Esto aseguraria que, en caso
de un incidente en la empresa, la base de datos permanezca segura y accesible, sin riesgo

de pérdida o eliminacion.

10. ¢ Qué cambios o0 mejoras recomendarias para los sistemas de informacion,
comunicaciones y tecnologia en la empresa? ;Como crees que estos cambios podrian

impactar en tu trabajo diario?

La informacién se queda en la computadora, no hay manera de que se pueda en otra

computadora abrir o guardar esos datos.
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Anexo 3: Ficha de Entrevista — Propietario de Epar Inversiones

Guia de Entrevista Semiestructurada dirigida al propietario de Epar Inversiones:

20. ¢Cuando y por qué es que se cred Epar Inversiones S.A.C. ;Qué se queria lograr?
La empresa Epar Inversiones fue creada en el afio 2011, con el objetivo de poder ofrecer
servicios de alta calidad. Durante los dos primeros afios, nos especializamos en el
alquiler de servicios. En el afio 2013, cambiamos nuestros servicios de alquiler de
vehiculos a servicios de Courier, con la intencidn de poder incrementar la rentabilidad
y a la vez poder responder a las necesidades de los clientes logrando la adaptacion a las
tendencias del mercado. Desde entonces, la empresa logra ha logrado innovar y mejorar
para consolidarse como un proveedor confiable y eficiente en el sector.

21. ¢(Cbémo describirias la estructura administrativa actual de Epar Inversiones S.A.C.?
¢ Qué mejoras propondrias?
La empresa se gestiona mediante responsables diarios. Cada contrato con distintas
empresas hoy cuenta con un responsable designado, quien se encarga de coordinar y
cumplir con las exigencias especificas de cada cliente. Estos responsables, a su vez,
supervisan a un equipo de colaboradores dedicados a garantizar la satisfaccién y el
cumplimiento de los estandares acordados con cada empresa. Esta estructura permite
una gestion eficiente y personalizada, asegurando un alto nivel de servicio y atencion a
nuestros clientes.

22. ;Qué estrategias de marketing utiliza actualmente Epar Inversiones S.A.C.? /Qué
cambios recomendarias para aumentar su efectividad?
En sus inicios, la empresa utilizaba diversas estrategias de promocién como el envio de
cartas de presentacion, la distribucion de volantes, publicidad en Facebook y anuncios
en dos emisoras radiales. Sin embargo, con el tiempo la empresa ha evolucionado y
ahora se enfoca exclusivamente en brindar servicios a otras empresas. Dejaron de
atender al publico en general y se dedicaron a participar en procesos de dia es publicas
y algunas entidades privadas actualmente la captacion de nuevos clientes se realiza
principalmente a través de recomendaciones en lugar de la bisqueda activa de clientes
esta segmentacion ha permitido a la empresa a especializarse y ofrecer un servicio méas
eficiente y personalizado a sus clientes corporativos.

23. {Como evaluas el desempefio del equipo de ventas en Epar Inversiones S.A.C.? ;Qué
iniciativas podrian mejorar los resultados de ventas?
En la actualidad, le empresa ha dejado de utilizar estrategias de ventas tradicionales. En
su lugar se ha centrado en participar en concursos y licitaciones del Estado para ganar

contratos de servicio con empresas publicas. Esta reorientacion estratégica ha permitido
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a la empresa especializarse y fortalecer su presencia en el sector publico promocionando
servicios de alta calidad y cumpliendo con los requisitos especificos de esas entidades.

24. ;Cuéles son los principales retos financieros que enfrenta Epar Inversiones S.A.C.?
¢Cémo se podrian abordar de manera mas efectiva?
La empresa ha enfrentado retos financieros significativos que limitan su capacidad de
crecimiento. En primer lugar, la mayoria de sus clientes son entidades estatales, las
cuales suelen tener plazos de pago extendidos entre el momento en que se realice el
trabajo y en los meses que demora el proceso de gestion de cobranza. La empresa
enfrenta una considerable demora en el flujo de ingresos. Esto limita la liquidez
financiera y afecta a la capacidad operativa de la empresa. En segundo lugar, la empresa
encuentra dificultades para captar y retener personal calificado. A pesar de los
esfuerzos, no ha sido facil encontrar y mantener empleados que cumplan con las
exigencias y responsabilidades de la empresa.

25. ¢Qué sistemas contables utiliza la empresa y como aseguran la precision y transparencia
de los informes financieros?
La empresa utiliza un sistema contable completamente electronico, en lo que garantiza
una gestion eficiente y precisa de todas las transacciones financieras. Aunque la
contabilidad es manejada por un contador externo, toda la supervision y revision final
de los registros contables realizada personalmente por el director de la empresa, en este
caso seriaen mi persona, asegurando asi. Un control riguroso y detallado de las finanzas.

26. ;Qué sistemas de informacion emplea Epar Inversiones S.A.C. para gestionar sus
operaciones? ¢ Existen areas que requieren mejoras?
La empresa emplea un sistema de control interno para garantizar la gestion de los
documentos y paqueteria. Todos los documentos devueltos se gestionan mediante
cargos y manifestaciones, lo que permite un seguimiento riguroso. A partir de estos
cargos se emiten las facturas correspondientes, asegurando un control preciso y
detallado de todas las transacciones. Ademas del control interno de cargos, la empresa
cuenta con un sistema financiero y contable que se actualiza mensualmente. En la
actualidad, la empresa se estructura en 3 areas principales, trabajo de campo,
supervision en oficina y gerencia. Estas areas trabajan en conjunto para garantizar la
eficiencia y calidad de los servicios prestados por la empresa. Sin embargo, siempre se
busca la mejora continua y se esta evaluando posibles areas para optimizar ain mas.
Los sistemas de informacidn y la gestion operativa.

27. ¢Cbémo describirias las politicas de recursos humanos en Epar Inversiones S.A.C.? ; Qué
cambios podrian mejorar la satisfaccion y productividad del personal?
Las politicas de Recursos Humanos para la empresa estan orientado a asegurar la calidad

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v&7%.- UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ° B\ CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

en la mano de obra y a mejorar el desempefio de los operarios en campo. La empresa se
enfoca en proporcionar estabilidad y tranquilidad laboral en sus trabajadores,
fomentando un entorno de trabajo seguro y equitativo. Los operarios de campo tienen
la funcion principal de notificar los documentos y entregar paqueteria. Asegurando la
correcta gestion y distribucion de estos materiales. Ademas, el equipo de trabajo se
encarga de la documentacién y gestion de los equipos para clientes, incluidas grandes
entidades como el por ejemplos el Banco de la Nacion. Asimismo, para poder mejorar
la satisfaccion y la productividad del personal, se pensd en realizar capacitaciones
continuas, incentivos y reconocimientos, mejora en la comunicacién interna y
beneficios laborales.

28. ¢Qué papel juega la tecnologia de informacion en las operaciones diarias de la empresa?
¢ Qué innovaciones tecnoldgicas podrian implementar para mejorar su competitividad?
La tecnologia de la informacion desempefia un papel crucial en las operaciones diarias
de la empresa, ya que actualmente la empresa utiliza el control por GPS para hacer un
seguimiento preciso de sus operaciones en el campo, lo que permite un monitoreo
constante de sus actividades de los operarios. Ademas, la comunicacion interna se
facilita mediante el uso de WhatsApp y redes moviles, aseguran una coordinacién y
comunicaciones eficientes para poder mejorar nuestra competitividad. Para EPAR
INVERSIONES SAC. Pens6 en innovar en las siguientes tecnologias, como en la
actualizacion de la pagina web, ya que modernizandola la pagina va a poder ofrecer un
sistema de seguimiento en linea, permitiendo a los usuarios monitorear el estado de sus
envios en tiempo real.

29. ;Como es la relacion de Epar Inversiones S.A.C. con sus proveedores actuales? ;Qué

estrategias podrian mejorar estas relaciones?
Los proveedores clave de la empresa son el sistema de gestion de envios y el GPS,
vehiculos y equipos de manejo de paquetes, Internet y redes moviles. La relacion de la
empresa con los proveedores es excelente, ya que estos colaboradores no solo brindan
servicios de alta calidad, sino que también apoyan activamente en las operaciones de la
empresa contribuyendo su eficiencia y éxito.

30. ¢Cuales son las principales amenazas de los servicios sustitutos para Epar Inversiones
S.A.C. y como podria la empresa mitigarlas?

Hasta el momento la competencia en calidad de servicio es comparable, aunque he para
inversiones, SAC puede afirmar que ofrece un servicio superior. Sin embargo, en los
procesos publicos la diferencia de precios se convierte en un factor limitante. Las tarifas
de para inversiones SAC son mas altas debido al nivel de calidad que ofrece, lo que
dificulta competir con muchas otras empresas que pueden ofrecer precios mas bajos. La
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empresa no puede reducir significativamente sus tarifas sin comprometer la calidad de
Sus servicios.

31. ;Qué elementos del modelo de negocio actual de Epar Inversiones S.A.C. (segun el
modelo Canvas) consideras mas fuertes y cuéles necesitan mas desarrollo?
EPAR INVERSIONES SAC se destaca en varios aspectos de su modelo de negocio, en
primer lugar, los aliados clave son fundamentales, ya que la empresa cuenta con
colaboradores en provincias que permiten una cobertura nacional sin necesidad de tener
oficinas en todas las regiones. Estos aliados reciben la correspondencia de EPAR
INVERSIONES SAC para su entrega en los puntos de destino y a su vez envian su
correspondencia para que sea distribuida en otras regiones, facilitando un servicio
eficiente y de alta cobertura. En cuanto a la segmentacion del cliente, también es un
punto fuerte, ya que se enfoca en entidades publicas y ciertas empresas de servicio, lo
que permite una atencién especializada y adaptada a las necesidades especificas de estos
segmentos. En términos de recursos clave, la empresa se apoya en una mano de obra
cualificada y en alianzas estratégicas. La propuesta de valor de EPAR INVERSIONES
SAC se basa en la calidad del servicio. Un ejemplo de esto es su relacion con el Banco
de la nacién, con el cual ha trabajado durante 9 afios consecutivos. La empresa ha
demostrado su capacidad para mantener contratos publicos afio tras afio debido a la
excelencia de su servicio, incluso siendo llamado de nuevo para cubrir servicios cuando
otros competidores no han podido cumplir con las expectativas.

32. ¢ Cuales son los principales costos asociados a las operaciones de la empresa?
La estructura de costos se centra en la mano de obra, representando el 80% del costo
operativo.

33. ¢COmo se gestionan y optimizan estos costos?
Para gestionar y optimizar estos costos, la empresa implementa diversas estrategias
enfocando en eficiencia operativa, asegurando que el personal esta adecuadamente
capacitado y motivado para maximizar su productividad. Ademas, se buscan
continuamente oportunidades para mejorar los procesos internos y reducir el
desperdicio de los recursos. La empresa también mantiene la buena relacion con los
proveedores para negociar mejores términos y condiciones. Lo que contribuye a la
optimizacion de los costos.

34. ¢Cudles son las principales fuentes de ingresos de la empresa?
Debido a que es una empresa de servicios, los principales ingresos provienen de la
prestacién de servicios de entrega, de correspondencia y notificaciones, representando
mas del 90% de los ingresos de la empresa.

35. ¢Existen oportunidades para diversificar las fuentes de ingresos?
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Si, el futuro es para inversiones, SAC puede diversificar sus ingresos ofreciendo una
logistica integral. Esto reducira la dependencia de un solo servicio y aumentaria su
residencia

36. ¢Como se alinean los intereses de los diferentes grupos de interés (stakeholders) con los
objetivos de Epar Inversiones S.A.C.?
El objetivo fundamental, es la cooperacion y coordinacion de los miembros de nuestro
equipo. Ya que, como empresa la cual se dedica a ofrecer un servicio, es importante que
cada miembro del personal desempefie sus funciones de manera correcta, lo que
impulsara a un crecimiento optimo que ayudara a ofrecer un mejor servicio.

37. ;Como evaldas el nivel de productividad de Epar Inversiones S.A.C.? ;Qué acciones
podrian tomarse para incrementarlo?
Actualmente, se reconoce que existen areas las cuales falta mejorar para alcanzar el
100% de calidad en el servicio. Sin embargo, la empresa logra cumplir al 90% las
expectativas de los clientes. Este éxito se ve refleja en la significativa reduccién de
pérdidas econdmicas debido a una mejora en la notificacion a los usuarios. Esto indica
gue la empresa esta proporcionando un servicio de alta calidad.

38. ¢ Qué tan efectivos han sido los esfuerzos de la empresa para alcanzar sus objetivos hasta
ahora? ;Qué cambios serian necesarios para mejorar estos resultados?
La empresa ha sido bastante efectiva en alcanzar sus objetivos, especialmente en lo que
respecta a la gestion de tiempos de notificacion dentro de la ciudad, donde el servicio
es excelente. Sin embargo, la empresa enfrenta desafios en las provincias, ya que
depende de la colaboracidn con otras empresas, 1o que a veces resulta en retrasos en la
entrega de los documentos y notificaciones. Contratar personal directo en estas areas
implicaria un costo significativamente mas alto.
Esta dependencia externa representa una de las principales deficiencias en la prestacion
del servicio, ya que, aunque se cumplan los objetivos, no se logran mantener la misma

eficiencia de tiempos que se maneja en la ciudad y region principal.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-s#7% . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE | CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

Anexo 4: Ficha Técnica de observacion de campo

Lugar: Epar Inversiones S.A.C. Fecha:
Observador: Ana Belén Carrazco Montoya, Josue Enrique Motta Alarico
Objetivos

e Evaluar el correcto cumplimiento de las funciones y operaciones nombre de la
empresa considerando los factores como: puntualidad, cumplimiento de funciones,
sentido de responsabilidad de los empleados, efectividad.

e Conocer el flujo de personas, horarios con mayor 0 menor carga.

e Determinar las principales caracteristicas del clima laboral y relacion con el cliente.

e Conocer el estado de las instalaciones y equipos que se encuentran dentro de ellas.

Areas observadas:

- Logistica y distribucion: Seguimiento de los procesos de recepcion, clasificacion,
empaquetado y salida de paquetes desde el centro de operaciones.

- Transporte y rutas de entrega: Evaluacion de los vehiculos utilizados, su estado,
cumplimiento de rutas y tiempos estimados de entrega.

- Seguridad en la informacion y transporte: Medidas tomadas para proteger la
confidencialidad de los datos de los clientes y seguridad en las rutas de distribucion.

- Atencion al cliente: Interaccion entre los empleados de EPAR y los clientes que
recogen o envian paquetes en la oficina central, observando tiempos de respuesta y nivel de
atencion.

- Infraestructura: Estado fisico de las instalaciones, equipos de logistica, y vehiculos
utilizados para las entregas.

Indicadores de observacion:

- Tiempo promedio de procesamiento de paquetes: Desde la recepcion hasta la

clasificacion y preparacion para el despacho.

- Tasa de cumplimiento de tiempos de entrega: Porcentaje de entregas completadas en
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los tiempos prometidos a los clientes.

- Estado de los vehiculos: Observacion del mantenimiento, uso y estado de los
vehiculos de transporte.

- Nivel de satisfaccidn del cliente: Basado en la interaccidn con el personal y tiempo de
espera en las oficinas.

- Eficiencia en la tecnologia utilizada: Uso de software para el seguimiento de paquetes
y comunicacion interna.

- Medidas de seguridad y proteccion de datos: Observacion de protocolos para asegurar
la informacion de los clientes y la seguridad en el manejo de paquetes.

Instrumentos de recoleccion de datos:

- Cuaderno de campo: Para tomar notas detalladas sobre las observaciones.

- Entrevistas informales:

e ;CoOmo es el flujo de trabajo y los canales que usan desde la recepcion de un paquete
hasta su entrega?

Los documentos son los que dicen en ese cargo, luego esos cargos, los documentos, ese
grupo de documentos se suben a un Excel que esté en la nube, después de subirlo a la nube,
eso repartido a nuestros trabajadores que son los notificadores, los notificadores, se encargan
de ir y este dejar el documento en la direccion terminan de dejarlo en la direccion se este. Ellos
traen un cargo, cada documento viene dos copias, una copia es para el para el el cliente, nuestro
cliente y este y otro y otra copia es para para nosotros mismos.

e ;Cuales son los puntos criticos o cuellos de botella en los procesos operativos?

Nuestro cuello de botella seria lo que es la devolucién de documentos, en nuestro
personal se encarga de llevar toda la documentacion local, por asi decirlo y a veces no nos
vamos.

e ;Cuales son las tecnologias utilizadas en la gestion de operaciones y qué iniciativas de
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innovacién se han implementado recientemente?

Por el momento no se implementarén ningln sistema de operaciones nuevo, el mejor
sistema que tiene la empresa presente es el sistema GPS para gestion de vehiculos y paquetes
en tiempo real.

e ;Cudl es la capacidad diaria de manejo de paquetes?

No tenemos un nimero exacto, pero al dia si podria decirle que son muchos.

e ;Qué recursos (vehiculos, empleados, centros de distribucion) estan disponibles?

Si, Claro, hay notificadores que tienen moto, hay otros notificados, es que que no este
que ellos lo hacen caminando todo, cada notificador esta en su propio distrito, supongamos,
hay un notificador para hacerlo Colorado, un notificador que hace solo cercado, otro que hace
solo bustamante y asi sucesivamente, pero como le comenté este a veces la gran demanda de
documentacion hace que no sea posible que todos los documentos que salieron el dia anterior
sean notificados al dia siguiente.

e Cbmo se asegura la calidad del servicio?

Tenemos dos dias habiles, entonces lo que hacemos es cuando un supongamos un
distrito, no tiene bastante documentacion, mandamos a veces notificador de ese distrito a que
notifique otro distrito, pero lamentablemente va a tener que demorar un poquito mas porque
cada utilizador que estd en cada distrito estd ahi por el motivo de que sabe y conoce
perfectamente las calles para notificar, necesitas conocer tales direcciones, saber cual qué calle
colinda, con cudl o sea, tienes que saberte muy bien eso.

e ;Qué medidas se toman en caso de errores 0 retrasos?

Hay un protocolo que es este. El documento que ain no sale de oficina'y ya va su primer
dia habil, entonces ya tenemos un, por asi decirlo, notificadores fijos que ellos si o si tienen
que ir a notificar ese documento, ellos salen de su zona y practicamente van y van si tienen que

irse hasta ahora tienen que ir hasta ahora ellos se hizo los fijos son aquellos notificadores que
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que practicamente estan para todos los distritos.
e ;CoOmo se fomenta la mejora continua dentro de la empresa?

Fomentamos la mejora continua a través de programas de desarrollo constante para
todos los empleados. Implementamos sistemas de retroalimentacion regular, donde los
trabajadores pueden sugerir mejoras y compartir ideas innovadoras.

e ;Quiénes son los principales competidores en el mercado?

Como competidor directo, seria Olva Courier.

e ;CoOmo se diferencian los precios entre su empresa y los competidores?

Lo que nosotros nos diferencia de las otras empresas es nuestra calidad de servicio.

Y dos, este ya tenemos nuestros clientes fijos, Nuestros clientes son grandes, trabajamos
con ZAPANA, Banco de la nacion, Cooperativas. Ademas, nuestros precios no son, o0 sea, son
accesibles, pero dependiendo también hay clientes, no se le va a cobrar a un cliente un cliente
de mi pe este un precio elevado.

e ;Cuadles son las tendencias actuales en el mercado de mensajeria y paqueteria?

Hasta ahora seguimos con el mismo proceso, hemos tratado de actualizarnos en algunas
cositas en lo que es internamente, pero externamente este proceso ha seguido durante varios
afios y sigue estando este proceso que hasta ahora puede que si sea un sea un sistema un poco,
por asi decirlo, antiguo, pero funciona.

A pesar de que sea un poco antiguo, todo esto funciona, entonces no, no estamos aun
corriendo el riesgo de querer cambiarlo. Mejorarlo puede que si, pero cambiarlo este ese
proceso por completo, no porque ya no estas trabajadores ya practicamente estan afios, no son
5 afios, 6 afios ya van 10 afios trabajando con nosotros, aproximadamente entre 8 o 10 afios.

e CAmo se esta adaptando la competencia a estas tendencias?
La jefa de operaciones se encarga de que la comunicacion sea directa, esto ha pasado,

hay que resolver y se resuelve inmediatamente.
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e ;Quiénes son los principales clientes de la empresa y como se segmentan (por tamafio,
sector, necesidades)?

Como se lo mencioné, nuestros clientes son grandes, trabajamos con ZAPANA, Banco
de la nacion, Cooperativas.

e ;Qué feedback proporcionan los clientes sobre los servicios actuales?

Aprecian la facilidad de rastrear envios en tiempo real y la flexibilidad en los horarios
de entrega. Sin embargo, algunos clientes sugieren mejoras en la comunicacion proactiva sobre
cualquier retraso o problema que pueda surgir.

e ;Cdmo es la relacion con los clientes (canales de comunicacion, frecuencia de
contacto)?

Mantenemos una relacion cercana y dindmica con nuestros clientes a través de varios
canales de comunicacion, incluyendo teléfono, correo electrénico.

Anexo 5: Base de datos de Cuestionario
A continuacion, se presentan todas las respuestas obtenidas a través del cuestionario en

Escala de Likert:
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Donde: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre
La cual fue validada a través de Alfa de Cronbach teniendo un resultado de 0.92, que

nos quiere decir que tiene excelente confiabilidad.

2. Los canales
de 5. Los
1. Los clientes comunicacién 3. El tiempo de programas de 6. La empresa

4. El proceso - Y
generalmente  que la empresa respuesta de la de gestion de fidelizacion o ofrece servicios
estan ofrece a los empresa ante ugas recompensas personalizados
satisfechos con clientes consultas o quejasy para los gue se adaptan

Encuestados - ) : reclamaciones .
los servicios de  (teléfono, guejas de los : clientes alas
2 . . de los clientes .
Courier que email, chaten clientes es Wy frecuentes son  necesidades
) . 7 es eficiente y . .
proporciona la linea, redes répidoy : . efectivos y especificas de
: 1 ? satisfactorio. - -
empresa. sociales) son satisfactorio. apreciados por los clientes.
efectivos y los clientes.
faciles de usar.

El 4 4 4 4 4 4
E2 3 4 4 3 3 3
E3 1 1 1 1 2 1
E4 5 2 3 3 4 3
E5 5 5 5 5 5 5
E6 5 5 5 5 5 5
E7 4 3 4 4 4 4
E8 3 4 4 3 3 3
E9 3 2 1 4 4 1
E10 3 3 3 1 3 3
E1ll 5 5 5 5 5 5
E12 5 5 5 5 5 5
E13 5 5 5 5 5 5
E14 5 5 5 5 5 5
E15 5 5 5 5 5 5
E16 3 5 3 2 3 3
E17 5 5 4 4 4 2
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Anexo 6: Carta de originalidad de datos

EPAR INVERSIONES SAC

24 de agosto de 2024

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

Por medio de la presente, yo, Deybi Quiroz Gonzales, en mi calidad de
representante legal de la empresa Empresa Privada Administradora de
Recursos e Inversiones S.A.C. - EPAR Inversiones S.A.C., con RUC
20456106081, autorizo a los estudiantes Ana Belén Carrazco Montoya,
identificada con DNI N° 72524042, y Josue Motta Alarico, identificado con
DNI N° 74043467, a solicitar informacion y desarrollar su proyecto de
investigacion en la empresa, con fines exclusivamente académicos.

Deybi Qujroz Gonzales
Representante Legal
EPAR Inversiones S.A.C.
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