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Resumen

El objetivo general de la presente investigacion fue elaborar una propuesta de
plan estratégico para una empresa de servicios Courier en Pacasmayo en el afio
2022. El tipo de investigacion es aplicada y se desarrollé bajo un disefio pre
experimental, descriptivo y aplicativo; para la conveniencia del estudio la
poblacién se conformé de la totalidad de trabajadores (8) y una muestra aleatoria
de clientes (52) a quienes se les aplicaron entrevistas y cuestionarios para
elaborar el diagndstico de la empresa ademas de valorar la percepcion del cliente
respecto de ella. Los resultados obtenidos con estos instrumentos de recoleccion
de datos, validados por cuatro expertos, se presentan grafica y textualmente. Los
insumos para la elaboracion del plan estratégico salen del analisis de la empresa
y Sus procesos, como de su entorno con los datos y hechos actuales; en base a
esta informacién se procedi6 a ejecutar el proceso estratégico del que resultd un
consolidado de propuestas de accién que conforman el plan estratégico. Se
concluye que existe la necesidad de ejecutar el plan estratégico como
herramienta valiosa para establecer un ciclo de permanente mejora que permita

obtener mejores resultados empresariales.

Palabras clave: Plan estratégico, diagndéstico, mision, vision, valores,

estrategias.
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Abstract

The general objective of this research was to develop a strategic plan proposal
for a Courier service company in Pacasmayo in the year 2022. The type of
research is applied and was developed under a pre-experimental, descriptive and
application design; For the convenience of the study, the population was made
up of all the workers (8) and a random sample of clients (52) to whom interviews
and guestionnaires were applied to elaborate the diagnosis of the company, in
addition to assessing the client's perception regarding she. The results obtained
with these data collection instruments, validated by four experts, are presented
graphically and textually. The inputs for the elaboration of the strategic plan come
from the analysis of the company and its processes, as well as from its
environment with the current data and facts; Based on this information, the
strategic process was executed, resulting in a consolidation of action proposals
that make up the strategic plan. It is concluded that there is a need to execute
the strategic plan as a valuable tool to establish a cycle of permanent

improvement that allows obtaining better business results.

Keywords: Strategic plan, diagnosis, mission, vision, values, strategies.
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l. INTRODUCCION

La crisis sanitaria global ha tenido efectos negativos en la economia mundial
golpeando con mayor dureza a las industrias cuyas concepciones de negocios se
basan en la presencia fisica de sus clientes; sin embargo, algunos sectores, como
el servicio de recojo y entrega de paqueteria desde y hasta el domicilio, se han visto
fortalecidos por la nueva normalidad en la que se busca minimizar el contacto con
otras personas, las salidas de casa y los viajes que no sean absolutamente
necesarios. Al respecto, para el referido sector y considerando también el impulso
de las ventas por internet (Cadena de suministro, 2020) en el informe de Transport
Intelligence se estima un crecimiento de 7,5% entre los afios 2020 y 2024 que

alcanza 501 100 millones de euros.

El comercio electrénico viene mostrando un crecimiento sostenido a nivel
mundial, ya sea por los efectos de la pandemia o por las propias preferencias de
los compradores en su mayoria jévenes que estdn muy ligados a la tecnologia y
sus teléfonos inteligentes. Otro factor que impulsa el comercio electrénico es la

penetracion del internet y el uso recurrente de las redes sociales.

En nuestro pais, el servicio de Courier es una especializacion de transporte
de documentos y algunos bienes que no representen grandes volimenes. Paiva
(2019) manifiesta que “Olva Courier, SERPOST, Paloma Express, SMP y otros, son

empresas mas conocidas; las que tienen oficinas propias a nivel nacional” (p. 4).

De acuerdo a proyecciones de la Camara de Comercio de Lima, la cantidad
de peruanos que realizaran compras por internet hasta finales del 2021 se acercara
a los 11 millones, casi el doble de las transacciones registradas en el 2019 y
superando en 2 millones a las personas que compraron via web el 2020 (RPP
Noticias, 2021).

En Pacasmayo, si bien es cierto, la empresa no cuenta con un competidor
directo, esta sufriendo los embates de la adecuacion y oferta de servicios similares
de las empresas de transporte de pasajeros como Linea, Emtrafesa y Diaz, aunque
con la restriccion de no poder realizar entregas en algunas zonas geograficas

alejadas de la zona urbana.



Toda esta realidad también implica la lucha permanente de las empresas del
sector por conseguir la preferencia de los clientes, y no solo las denominadas Courier,
sino también empresas de transporte de pasajeros, que aprovechan este mercado y
estan implementando servicios similares y en ocasiones con la ventaja de salidas de
unidades vehiculares, con frecuencias mas cortas. En ese sentido, siendo el servicio
de mensajeria y entrega de paquetes un sector muy dinamico, es impostergable
mejorar la competitividad de la empresa de servicios courier de Pacasmayo a través
de un plan estratégico que permita desarrollar su ventaja competitiva, hacerla tangible
y relevante para sus clientes, ademas sefialar el camino que le permitira conducirse

hacia su vision de futuro.

Con base en lo expuesto anteriormente, la presente investigacion se plantea
el siguiente problema general: ¢ De qué manera se elabora una propuesta de plan

estratégico para una empresa de servicios Courier en Pacasmayo, en el afio 20227

Asi mismo este estudio, pretende servir de base para estimular el uso de
herramientas gerenciales y especificamente, el planeamiento estratégico en otras

localidades donde funciona la empresa de servicios Courier.

La investigacion tiene justificacion teorica debido a que en ella se presentara
una compilacién de teorias administrativas y gerenciales aplicables a una realidad
especifica. Tiene justificacion metodoldgica porque se crearan nuevos instrumentos
de recopilaciéon de informacién del funcionamiento de las empresas de mensajeria
y paqueteria. Existe una justificacion practica dado que el resultado sera un aporte
directo en cuanto a mejorar la competitividad de la empresa y al hacer esto posible
se estara mejorando y dinamizando la economia local y la de los trabajadores lo
que constituye la justificacibn econdémica y social de la investigacion.

En concordancia con el problema, se formula el objetivo general: Elaborar
una propuesta del plan estratégico para una empresa de servicios Courier en
Pacasmayo, en el afio 2022. Asi mismo, los objetivos especificos son determinar
el direccionamiento estratégico, realizar el diagnéstico estratégico y la evaluacion
estratégica destacando la formulacion estratégica para la empresa de servicios

Courier en Pacasmayo.



El primer objetivo especifico: es determinar la propuesta de direccionamiento
estratégico que consiste basicamente en revisar y reformular en caso sea necesario

las declaraciones de misién, vision y valores organizacionales.

El segundo objetivo especifico: es llevar a cabo el diagnostico estratégico,
aqui se hara un andlisis desde dos frentes, el interno que comprende todos los
procesos de la empresa y el frente externo, también conocido como entorno, en el
que se analiza a la competencia, proveedores, clientes y la influencia politica,

econOmica, social, tecnoldgica y ecologica.

El tercer objetivo especifico: consiste en realizar la evaluacion estratégica en
la que, con base en la informacién de las etapas previas, se utilizaran matrices y
herramientas propias del planeamiento estratégico, para lograr finalmente, en lo
gue se constituye como el cuarto objetivo especifico, formular las estrategias

recomendadas.



. MARCO TEORICO

La elaboracién de planes estratégicos para regir los destinos de empresas
de mensajeria es una practica que viene siendo utilizada como herramienta
gerencial para conseguir impactar positivamente en el desempefio empresarial del
rubro; en ese sentido, Morales y Caicedo (2016). En su trabajo sobre Plan
estratégico de mercadeo, centran su trabajo en disefiar un plan estratégico de
mercadeo que permita posicionar favorablemente a la empresa materia del estudio
y asi fidelizar y captar nuevos clientes con el consecuente incremento de su
participacion en el mercado. Para identificar los puntos criticos de mejora, luego de
las definiciones estratégicas de mision, vision, objetivos y valores de la empresa,
se realizd un analisis externo e interno que sirvieron de insumos para elaborar la

matriz FODA y aplicar las 5 fuerzas de Porter.

Luego del andlisis estratégico, las estrategias FO resultantes son
capacitacion de su personal y establecer precios competitivos. Atendiendo a las
estrategias DO se recomienda un plan publicitario, mejorar la infraestructura y
elaborar un plan para acceder a nuevos mercados. En el cuadrante de las
estrategias FA se sugiere especializarse en servicios en areas geograficas de dificil
acceso desatendidas y en cuanto al cuadrante de decision DA se recomienda
modernizar la prestacion del servicio y ampliar la cobertura de atencion. Finalmente
concluyen que con la implementacién de este plan estratégico aumentara en un
50% la participacion en el mercado supeditado a realizar constante monitoreo de

los indicadores de gestion definidos.

Irua (2017), en su estudio sobre Plan estratégico de una empresa, en la
ciudad de Ibarra — Ecuador, busca contribuir a elevar los estdndares de la calidad
de sus procesos administrativos y operativos. Para mejorar la situacion de la
empresa se tomo en cuenta; el mejoramiento de la filosofia empresarial y manual
de funciones, elaboracion de planes, programas, indicadores, objetivos y metas, lo
cual facilitara la gestion de empresa y el fortalecimiento de estrategias de
marketing. Se realizé un analisis de la competitividad a través de las 5 fuerzas de
Porter. Con base al andlisis se disefi6 una matriz de plan estratégico, seleccionando
como objetivos estratégicos: aumentar los niveles de eficacia, eficiencia y calidad

de la administracion através del mejoramiento de la filosofia organizacional,



implementar estrategias de marketing haciendo mas visible la marca con roétulos
publicitarios e implementar métodos de diferenciacion del servicio y sugiere la

renovacion de la imagen corporativa.

Astete et al. (2019), en trabajo sobre Plan estratégico de una empresa de
servicios de Courier, en la ciudad de Lima, decidieron disefiar un plan estratégico
que permita afrontar las amenazas, minimizar las debilidades, acentuar las
fortalezas y aprovechar las oportunidades para aumentar la eficiencia de los
procesos, generar valor para sus accionistas, satisfacer plenamente a sus clientes
e incrementar la rentabilidad de la empresa. Para ello se formularon la visién, mision
y valores que sintonicen con su esencia y objetivos, luego de la etapa de
diagnoéstico se aplicaron las matrices estratégicas IE, matriz DAFO, matriz de
evaluacion de los factores externo (EFE), analisis de las cinco fuerzas competitivas,
matriz de perfil competitivo (MPC), matriz de evaluacion de factores internos (EFI),
entre otras. El resultado del andlisis para GTL Express arroja buenas expectativas
en la industria Courier con fortalezas y oportunidades. Se recomendo formular una
vision y mision que permita proyectarse estratégicamente hacia el futuro dejando
de lado el cortoplacismo. Dentro de los intereses organizacionales de la empresa
estd la generacion de alianzas con proveedores que permitan acceder a
descuentos que repercutan en mejores resultados ligados a la rentabilidad de la

organizacion.

Ramos et al. (2017), y su estudio sobre Plan estratégico para mejorar la
competitividad y eficiencia; siendo su propdsito la elaboracién de un plan
estratégico, mediante la ejecucidn de acciones y estrategias resultantes del andlisis
y procesamiento de la informacion. Identificando los factores de andlisis se aplico
matriz EFIl, matriz EFE, matriz MPC, matriz FODA, matriz PEYEA, matriz IE, BCG.
Los resultados arrojan una posicion ventajosa para preservar y mejorar se
generaron estrategias de las cuales la penetracion en el mercado, desarrollo de
productos y desarrollo de mercado; acorde con la necesidad de la empresa se
aplico la matriz de planeacion estratégica cuantitativa, obteniendo como resultado

la estrategia relacionada al desarrollo de nuevos productos.

Castillo (2020), en su investigacién sobre Planeamiento estratégico, se

planteé como objetivo general, conocer como el planeamiento estratégico mejora



la gestion administrativa de la empresa y para ello se consideraron tres objetivos
especificos, siendo el primero determinar el estado de la gestion administrativa en
un tiempo previo a la implementacion del plan estratégico, el segundo objetivo
especifico es desarrollar el proceso de planeamiento estratégico y el tercero, como
es de esperar, evaluar el estado de la gestion administrativa en un punto temporal

posterior a la aplicacion del planeamiento estratégico.

Bravo y Cieza (2022), en su articulo concluyen, que aplicar planeacién
estratégica en las empresa medianas y pequefias es importante porque al implicar
un analisis exhaustivo tanto en el ambito interno como externo se logra una mejor

toma de decisiones.

Gutiérrez (2017), en su trabajo sobre Plan estratégico y productividad, se
impone el disefio del plan estratégico que permita mejorar la productividad del area
citada, el método considerado es descriptivo y con un disefio no experimental.
Dentro de las conclusiones de la investigacion se determina que desde la

implementacion del plan estratégico se generaron mayores recaudaciones.

En lo referente a la base tedrica del presente trabajo, podemos afirmar que
el pilar fundamental de la tesis es la herramienta gerencial conocida como
Planeamiento Estratégico, que viene siendo aplicada en los negocios desde la
mitad del siglo pasado y que progresivamente viene teniendo mayor aceptacion;
por lo tanto, se viene enriqueciendo en cuanto a su metodologia, campo de accion
y aportes teoricos y metodologicos. Muchas de las definiciones utilizadas, podrian
tener significados diferentes a los que tendrian en otras areas del conocimiento.
Con la finalidad de estandarizar los conceptos ajustandolos al &mbito de la gerencia

estratégica, a continuacion, precisaremos sus acepciones.

Jaramillo y Tenorio (2019), en su estudio manifiestan que el planeamiento
estratégico es el proceso utilizado para establecer los objetivos empresariales y
demarcar la ruta de referencia para conseguir el desarrollo organizacional. “Asi
como un equipo de fatbol necesita un buen plan de juego para triunfar, una empresa

debe contar con un plan estratégico para competir con éxito” (p. 5).

Barreda (2016), manifiesta que el planeamiento estratégico es un proceso

dindmico, sistémico y continuo porque debe revisarse y reformularse



periodicamente; ademas debe ser colectivo, abierto a todos los miembros de la
organizacion y altamente participativo. De esta manera se asegura conseguir que
sus resultados como son la determinacion de los objetivos y estrategias estén bien

enfocados en provecho de la organizacion.

Hitt et al. (2015), manifiesta que el direccionamiento estratégico, es el
conjunto de acciones que orientan a la organizacion hacia el futuro, con la finalidad
de que logre alcanzar su continuidad en el tiempo. Su formulacion se realiza en un

andlisis de la realidad de la empresa, esta pueda desenvolverse.

La visién es una descripcion de lo que la empresa pretende lograr en dltima
instancia. Por lo tanto, el enunciado de la vision articula la descripcién ideal de una
organizacion y configura el futuro que aspira alcanzar. Una vision efectiva también

es inspiradora y desafia a las personas exigiéndole su maximo potencial.

Hitt et al. (2015), establece que la vision debe convertirse en un ideal comun
de todos los miembros de la organizacion, aceptada y compartida por todas las
personas y todos los niveles, y debe reflejar los intereses generales de los

miembros de la compaiiia.

Ciucescu (2015), manifiesta que la vision es el cimiento de la mision de la
companiia. Una mision describe las actividades comerciales en las que se pretende
competir y los clientes a los quienes se espera servir. La mision de una compafia
es mas concreta que su vision. Sin embargo, a semejanza de la visién, una mision
debe plantear la singularidad de la compafiia e inspirar y motivar a todos los grupos

de interés.

Chiavenato (2017), establece que la misién debe ser concisa y no dejar de
generar orgullo entre los miembros de la organizacion. Se convierte en un llamado
a la accion bajo el supuesto que la organizacion de manera integral asumira el

compromiso de cumplirla.

Almeida et al. (2021), manifiestan que los valores corporativos, pueden ser
los mismos que algunas personas consideren como valores personales, sin
embrago, lo importante es que la empresa los difunda, los trabaje y les dé una

significacion corporativa. Los valores empresariales son principios organizados y



priorizados para orientar la actividad de la empresa y que estan al servicio de los

intereses y expectativas individuales, y colectivas

Marcos (2018), es el vaso comunicador entre nuestra realidad actual y las
expectativas, es la ruta que nos puede llevar de una situacion real y presente a una
situacion futura sofiada. Es la determinacion de los objetivos fundamentales a largo

plazo (vision) y tomar los cursos de accion para ver cristalizados estos objetivos.

Fleury (2009), manifiesta que la competencia, entendida como la cualidad de
ser competente y no como sinbnimo de competicion, la competencia es el
aprendizaje colectivo en la empresa que permite establecer sinergias internas e

integrar diversas habilidades para fortalecer el desempefio general.

Esparza y Martinez (2019), Competitividad, es la capacidad de una
organizacion de generar y sostener ventajas comparativas respecto de sus
competidores y en consecuencia de ello lograr una posicién privilegiada en el
mercado o industria en la que opera. También se entiende a la competitividad como
la capacidad de innovacion, la capacidad de gestionar su entorno y sus procesos
internos, la capacidad de ser organizaciones agiles y flexibles.

Competidor, es cualquier empresa rival que al desarrollar sus actividades

puede reducir la cuota de mercado de una empresa (Tamplin, 2021).

Ventaja competitiva, podemos definir que una ventaja competitiva es
cualquier condicion de superioridad de una empresa respecto a las otras que
compiten con ella. Ademas, debera ser comunicable a los clientes, dificil de copiar
y debera ser redituable. No nos representa ningun beneficio agregar un atributo a
un producto y servicio y que en ese esfuerzo se altere la estructura de costos de
manera tal que vaya en contra de la utilidad. Ventaja competitiva, es la posicioén de
superioridad reconocida por el cliente y que permite estar por encima del

desempeio empresarial (Contador et al., 2012).

Satisfaccion del cliente, se da cuando las expectativas que el consumidor
tiene acerca del producto o servicio. También hay un enfoque cognitivo de la
satisfaccion del cliente que entiende la satisfaccibn como una respuesta racional
aprobatoria que se basa en una evaluacion positiva entre la expectativa y la

percepcion final. (Almeida y Pelissari, 2019).



Hill et al, (2015) sobre el término cadena de valor hace referencia a que una
compainiia es una cadena de actividades que transforman los insumos en productos
que valoran los clientes y durante el proceso de transformacién todas las

actividades son capaces de agregar valor al producto final.

Objetivos Organizacionales, son propositos amplios que sirven como base
para establecer objetivos operativos mas especificos en los niveles inferiores de la

organizacion (Kunwar, 2021).

Andlisis Interno, evalla el ambiente interno y los procesos de una
organizacion para determinar los aspectos débiles y fuertes, a fin de tomar mejores

decisiones y se formule estrategias adecuadas (Team, 2021).

Andlisis Externo, es el diagndstico del ambiente exterior de la empresa que
permite tener una vision panoramica de las oportunidades y amenazas del entorno
de la empresa. Conjuntamente con el andlisis interno, son la base para la
elaboracion de la matriz FODA (Muilwijk, 2020).

Matriz FODA, es un método cualitativo que tiene como insumos a los analisis
interno y externo de la organizacién y cuya logica es maximizar y aprovechar las
fortalezas y oportunidades de un sistema a la vez, se minimizan y neutralizan las

debilidades y amenazas (Mohsen et al., 2021).

Matriz BCG, su funcionabilidad radica en que permite identificar la posicion
estratégica de la empresa indicando también sus posibilidades de desarrollo. Esto
debido a que su construccién se basa en dos variables: la cuota relativa en el

mercado Yy el crecimiento del mercado (Radostaw, 2016).

Matriz de Perfil Competitivo (MPC), en esta matriz se hace un analisis de los
principales competidores de la organizacion, cotejando sus debilidades y sus
fortalezas contra las mismas caracteristicas en nuestra compairiia. (Solérzano, et
al., 2017)

Matriz de Rumelt, basicamente su utilidad es que luego de haber obtenido
un amplio abanico de estrategias en base a los analisis y matrices previos, hay que

determinar cuales de esas estrategias son las mas aplicables. En ese sentido, la



matriz de Rumelt facilita la eleccion, analizando desde cuatro perspectivas:

Adaptabilidad, consistencia, ventaja competitiva y viabilidad (Quain, 2018).

Matriz PEYEA, la Matriz de posicion estratégica y la evaluacion de la accion
(PEYEA) es una de las matrices més utilizadas en la planificacion estratégica de
las empresas, esta matriz brinda a los analistas las mejores posibilidades de
desemperio en el mercado y la imagen actual de la organizacion. La matriz PEYEA
se usa para definir estrategias las cuales pueden ser agresivas, conservadoras,
defensivas o competitivas, de tal forma que logra identificarse cual estrategia es la

mas adecuada para la organizacion en estudio (Trejo et al., 2016).

Plan de accion, es un documento que enumera los pasos de accidn
necesarios para alcanzar las metas y objetivos del proyecto. Por lo tanto, un plan
de accién aclara qué recursos necesitaras para alcanzar esas metas, establece un

calendario para las tareas o elementos de accién (Bridges, 2021).

Mapa estratégico, el mapa estratégico proporciona una vision general de la
estrategia de una organizacién, y se encarga también de describir la estrategia,
para luego elegir las métricas para evaluar su desempefio. Esta herramienta
describe el proceso de transformacion de los activos tangibles en resultados
tangibles para los clientes y, por tanto, en resultados financieros. El mapa
estratégico pretende mostrar de forma integrada los objetivos estratégicos
enumerados en las diferentes perspectivas (De Souza et al., 2018).

Indicadores de desempefio (KPI), son parametros especificos y mensurables
gue se utilizan para medir el rendimiento actuando como "banderas" para identificar
las buenas practicas, proporcionar comparabilidad e identificar areas de mejora
dentro de una organizacién. También sirven para supervisar la eficacia de las
iniciativas de mejora de la calidad (Morar et al., 2017).

Estrategias (FO), tienen base en el uso de las fortalezas internas de una
empresa con el fin de aprovechar las oportunidades externas (Cortés, 2017). Las
estrategias FO, se las considera de éxito, porque utilizan las fortalezas para sacar
provecho de las oportunidades (Cevallos, 2019).

Estrategias (FA), se basan en utilizar las fortalezas de una empresa para

evitar y tratar de reducir el impacto de las amenazas (Cortés, 2017). Cotejando
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nuestras fortalezas contra las amenazas, el objetivo es lograr una reaccion,

consistente en mitigar las amenazas empleando las fortalezas (Cevallos, 2019).

Estrategias (DO), tienen como propdsito la mejora de las debilidades internas
considerando las oportunidades. Algunas veces una organizacion aprovecha las
oportunidades externas decisivas, pero presenta debilidades internas que no le
permiten tomar provecho de dichas oportunidades (Cortés, 2017).

Relacionando debilidades y oportunidades, esperamos sacar provecho de
las oportunidades para hacernos fuertes, por ello las estrategias DO, se reconocen

como estrategias de Adaptacion (Cevallos, 2019).

Las estrategias (DA), tienen como objetivo sefialar las debilidades internas y
eludir las amenazas del entorno. Se intenta minimizar debilidades y amenazas,
mediante estrategias, pues un gran niamero de amenazas y debilidades pueden

llevar a la empresa a una posicion incomoda e inestable (Cortés, 2017).

Al relacionar las debilidades con las amenazas para generar las estrategias
DA, el objetivo sera de supervivencia, minimizando o eliminando las debilidades

para asi ser menos vulnerables a las amenazas. (Cevallos, 2019).

Procesos internos, es una combinacion de actividades que realiza una
persona o un grupo de personas dentro de la organizacion. Estos procesos son
utilizados para alcanzar los objetivos empresariales. Los procesos internos deben
ser revisados de forma continua. De tal manera, el logro de los objetivos se dara de

forma consistente (Quiroa, 2021).

Estructura Organizacional, entendemos que es un patrén estable de
interacciones entre individuos o grupos de individuos en una organizacion, donde
una interaccion es una transferencia de informacion o material (Puranam y
Maciejovsky, 2017). Se puede mencionar también que la estructura organizacional
es la manera en que se asignan las funciones y responsabilidades que tiene que
cumplir cada miembro dentro de una empresa para alcanzar los objetivos

propuestos.

Etica empresarial, define lo que es apropiado y no apropiado, aceptable e

inaceptable en percepcion y comportamiento, describe la conducta moral segun la
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ideologia de un grupo especifico, y establece lo que los seres humanos deben
hacer dentro de la organizacién. La ética empresarial son reglas, normas, codigos
0 principios que proporcionan directrices para un comportamiento moralmente

correcto dentro de la empresa (Ermasova, 2021).

Resiliencia, es la superacion del estrés o la adversidad o una relativa
capacidad de resistir y recuperarse de desafios significativos que amenazan la
estabilidad, viabilidad o desarrollo del individuo. La resiliencia también puede
definirse como aquellos procesos positivos que reducen los resultados
desadaptativos en condiciones de riesgo (Hornor, 2017). De otra manera, es
relevante destacar que la resiliencia es la capacidad para adaptarse a las

situaciones adversas logrando resultados positivos.

La adaptabilidad, es la capacidad intelectual y emocional de actuar adecuada
y coherentemente a las exigencias del entorno, regulando asi el comportamiento
en funcién del entorno, esto implica que la persona sea capaz de gestionar y
afrontar los cambios (Mamani, 2017).

El liderazgo es la capacidad de un individuo para influir y guiar a sus
seguidores 0 a otros miembros de una organizacion. El liderazgo implica la toma
de decisiones acertadas, también requiere de creatividad y articulacion de una
vision clara, establecimiento de objetivos alcanzables y las herramientas necesarias

para alcanzar esos objetivos (Pratt, 2017).
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Il. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de lainvestigacion

3.1.1. Tipo de investigacion:

La presente investigacion es aplicada, puesto que busca dar solucién a una
situacion problematica en base a teorias y conocimientos ya establecidos. Es
descriptiva debido a que determina la situacion de la empresa, a nivel interno y de

entorno, para luego proponer mejoras a futuro (Hernandez et al., 2010).

3.1.2 Disefio:
El disefio es descriptivo-explicativo, que permite describir y explicar el

fendbmeno en estudio de manera objetiva y cuantitativa (Hernandez et al., 2010).

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable en estudio: Plan Estratégico.

Definicién conceptual: Thompson et al. (2015), define al Plan Estratégico de
una empresa como una herramienta que delinea la ruta hacia su visién de futuro,
establece sus objetivos de desempefio y determina las estrategias necesarias

para lograr los resultados deseados.

Definiciébn Operacional: Es el resultado del proceso mediante el cual una
empresa analiza su situacion actual, se plantea un futuro deseable y genera las
estrategias para llegar a él.

Dimensiones: Direccionamiento estratégico, diagndéstico estratégico, evaluacion
estratégica y formulacion de la estrategia.

La Matriz de operacionalizacion obra en anexos.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacion
Para efectos de nuestra investigacion, la poblacidon esta integrada los

trabajadores de la empresa mas los clientes actuales y/o potenciales.

Tabla 1:
Poblacion de trabajadores y clientes de la empresa de servicios Courier de

Pacasmayo, 2022

AREA N° %
Trabajadores 8 13
Clientes * 52 87

TOTAL 60 100

*Clientes determinados mediante formula.
Nota: Planillas de trabajadores de Olva Courier de Pacasmayo, 2022.

Interpretacion:

La poblacion estuvo conformada por 60 encuestados, de los cuales 8 son

trabajadores de la empresa y 52 son clientes permanentes de la empresa,

determinados por conveniencia (Trabajadores) y de manera aleatoria (clientes) por

convenir a la naturaleza del estudio.

Criterios de seleccion:
Criterios de inclusion:
a) Se considera a trabajadores estables.
b) Clientes actuales y potenciales
c) Registros administrativos.
Criterios de exclusion:
a) No se ha considerado a trabajadores eventuales.

b) No se ha considerado a Clientes circunstanciales.
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Unidad de anélisis:
Constituye cada uno de los trabajadores, clientes actuales y potenciales, quienes
participaron en la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Tabla 2:

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
TECNICA INSTRUMENTO APLICACION
Encuesta Cuestionario Clientes
Entrevista Guia de entrevista Gerente
Encuesta Cuestionario Trabajadores
Observacion Guia de registro Procesos operativos

Nota: Elaboracién propia.

3.5. Procedimientos

Tabla 3:
Procedimiento de tratamiento de los datos
ORDEN ACTIVIDAD

1 Coordinacion con la gerencia de la empresa
2 Elaboracién de instrumentos
3 Aprobacién de instrumentos por la gerencia.
4 Aplicacién de instrumentos.
5 Organizacion y tabulacion de datos.
6 Andlisis e interpretacion de datos

Nota: Elaboracién propia.

3.6. Método de analisis de datos.

En el estudio se aplicaron los método deductivo y analitico — sintético.
Ademas, la presente investigacién amerita el procesamiento de datos apoyandose
en programas informaticos tal como el MS Excel para simplificar la tabulacién y
elaboracion de graficos de tendencias y resultados facilitando el analisis y la
correcta interpretacion de los mismos. En cuanto a la informacion que no sea

necesariamente cifras, como por ejemplo las opiniones recogidas en las
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entrevistas, respuestas cualitativas a las preguntas y similares, estas fueron
analizadas, valoradas y pasaron a ser los insumos sobre los cuales se construyo el

analisis interno de la empresa y las matrices correspondientes.

3.7. Aspectos éticos

Ademas de la normativa nacional e internacional al respecto, se privilegian
siempre los derechos de las personas por encima de los fines y objetivos de la
investigacion.
Los aspectos éticos que rigen este trabajo son:
Originalidad: Respeto absoluto por la autoria de las fuentes que sirven de base y
fueron consultadas para la elaboracion de este estudio, citdndolas vy

referenciandolas correctamente en concordancia con la norma APA.

Consentimiento informado: Se garantiza que todas las personas y la empresa
materia de este estudio (a través de su representante legal), ponen de manifiesto
su colaboraciéon de manera voluntaria y que cada vez que alguien es requerido
para recoger sus opiniones o impresiones, es informado del propésito y en base a

ello, decide consentir su participacion.

Confidencialidad: se garantiza que toda la informacion recabada es de absoluto
interés para la investigacion y que sera utilizada exclusivamente para tal fin. Asi
mismo, a los encuestados y/o entrevistado no se les requiere identificarse

plenamente protegiendo su derecho al anonimato.
Beneficencia y no maleficencia: esta investigacion tiene como fin primordial

hacer el bien posibilitando una mejora en la empresa y a través de ella para sus
trabajadores. Bajo ningun concepto se premedita dafio.
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IV.- RESULTADOS

De acuerdo a los objetivos del trabajo, se ha logrado determinar el
direccionamiento estratégico, realizar el diagnostico estratégico, la evaluacion
estratégica y definir la formulacion estratégica para la administracion de una

empresa de servicios Courier.

Anélisis histérico de la empresa.

Olva Courier, se fund6 en 1987 con la intencion de brindar sus servicios al
mercado nacional como empresa de correo y para 1996 y habia creado su propio
sistema de envios. En la actualidad Olva Courier tiene 289 oficinas distribuidas a
nivel nacional y 200 unidades mdviles que recorren el Peru trasladando los envios.
En Pacasmayo, Olva Courier, solo como opcién de reparto, aparece en 1998. No
se contaba con oficina ni ambiente fisico exclusivo, el trabajo consistia en recibir
cada mafiana una valija con un grupo de sobres y pequefios paquetes que habian
de ser entregados a la brevedad posible.

La primera oficina se instalé en 1999 en un segundo piso de la calle Ladislao
Espinar, ya en el nuevo milenio se recibe un apoyo importante de la oficina central
de Lima para el posicionamiento de la marca en Pacasmayo teniendo lugar un
segundo punto de partida ya con local de atencion al publico, dos empleados de
atencion al cliente y un repartidor.

En el 2003, se tomé la decision de reubicar el local, trasladandolo a la zona en que
operaban las agencias de transporte publico y ese criterio de localizacion se

mantiene hasta el presente.

Ubicacion de la empresa

Actualmente la empresa tiene sus instalaciones en el Jr. Leoncio Prado N° 1
-B del distrito de Pacasmayo, su ubicacion es estratégica puesto que 200 metros al
norte se ubica el Terrapuerto de Pacasmayo que congrega a casi la totalidad de
empresas de transporte de pasajeros, y en un radio menor a los 100 metros se
ubican las oficinas de las agencias Emtrafesa, Transportes Linea, Turismo Dias y

Shalom (competidor directo en envio de paqueteria).
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La ubicacion de Olva Courier de Pacasmayo estd enmarcada en la que se
considera la zona mas comercial del distrito y que es la preferida por los negocios

locales.

Figura 1:

Ubicacién de Olva Courier en Pacasmayo, 2022

Nota: El grafico representa la ubicacion de Olva Courier en Pacasmayo en el 2022.

Resultados sobre Direccionamiento estratégico

La empresa de servicio courier de Pacasmayo no contaba con definiciones
propias de mision, vision y valores debido a que se tomaban como propias las
declaraciones de la matriz o sede principal.

Entendida la importancia de establecer las declaraciones de visién y mision de
acuerdo a su realidad y proyeccion, se adaptaron y definieron a la realidad local,
manteniendo la declaracion de valores de la oficina matriz.

Con ello quedaron definidas de la siguiente manera:

Visién de la empresa

Olva Courier serd reconocida como la empresa lider en la provincia de
Pacasmayo, dando soluciones logisticas y de comunicacion de alta calidad,
contando con el compromiso de nuestros colaboradores, en cooperacion con todos
los representantes nacionales y basados en la filosofia de servicio con

responsabilidad social y conservacion ambiental.
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Misidon de la empresa
Brindar servicios de logistica integral a través de courier, transporte de
encomiendas y servicios colaterales, con calidad, eficiencia, ética y en la

permanente basqueda de la excelencia.

Valores de la empresa:

Responsabilidad. - Con nuestras tareas y actividades encomendadas de acuerdo a
los procesos definidos, de manera eficiente, oportuna y con calidad.

Puntualidad. -Cumpliendo con nuestros compromisos con exactitud, respetando a
los demas.

Honestidad. - Al actuar con la verdad, claridad, coherencia y transparencia en
nuestros actos dentro y fuera de la empresa.

Orden. - Manteniendo organizacion de nuestras actividades, de nuestro tiempo, de
los dtiles, herramientas y equipo de trabajo.

Iniciativa. - Proponiendo soluciones y alternativas ante eventuales problemas.
Justicia. - Al reconocer a los demas lo que les corresponda segun sus habilidades

y comportamientos.

Resultados del diagndstico estratégico

Andlisis externo. - Este diagndstico, con un ordenamiento de ideas en base al
andlisis PESTEL, tiene como finalidad determinar el entorno bajo el cual viene
operando y operara la empresa de servicios courier en Pacasmayo, proyectando
escenarios futuros e identificando oportunidades y amenazas.

En este andlisis se busca identificar sucesos y tendencias que estan por encima

del control de la empresa en estudio.
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Microentorno y analisis del sector

Las 5 fuerzas competitivas de Porter
En el ejercicio de la evaluacion del microentorno tomamos como guia el
analisis de las 5 fuerzas definidas por Michael Porter en su libro Estrategia

Competitiva.

Poder de negociacién de los clientes

El poder de negociacion de los clientes esta relacionado tanto con la
posibilidad que estos tienen de recurrir a la empresa de servicios courier materia
de este estudio o al de algiin competidor o sustituto, asi como también con la opcion

de predominar en la negociacion y establecer acuerdos que sean para su beneficio

economico.

Tabla 04

Poder de negociacion de los clientes

Poder de negociacionde los Muy poco 12 3 4 5 Muy Puntaje
clientes atractivo Atractivo

Volumen de compra bajo X alto 3
Sustitutos disponibles muchos X Pocos 2
Capacidad de integrarse alta X baja 5

hacia atras (receptores)
Capacidad de integrarse alta X baja 5

hacia delante (emisores)

Costo de cambio del bajo X alto 1
consumidor
Atractividad ante el poder de negociacion de los clientes 3.2

Asignacion de valor: 1 muy poco atractivo, 2 poco atractivo, 3 neutro, 4 atractivo, 5 muy atractivo.

Nota: Elaboracion propia 2022, basada en Hax y Majluf (2004).

Ademas de la empresa de servicios Courier en estudio, en Pacasmayo las
opciones para remitir mensajeria y paqueteria son SERPOST, SHALOM y como
sustitutos podemos citar a las agencias de transporte de pasajeros como Turismo

Dias, Emtrafesa, Transportes Linea, Cruz de Sur, entre otras.
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Poder de negociaciéon de los proveedores
Para el rubro de mensajeria y paqueteria los proveedores son variados, para
el caso de una empresa Courier se necesita un local en la zona comercial, servicios

tecnologicos especializados como telefonia e internet, mobiliario, material de

oficina, entre otros.

Tabla 05

Poder de negociacion de los proveedores

Poder de negociacion de los Muy 2 4 5 Muy Puntaje

proveedores poco Atractivo
atractivo

Cantidad de proveedores Pocos X Muchos 4

Sustitutos para los Pocos Muchos 3

proveedores

Facilidad de cambiar de Baja X Alta 4

proveedores

Costos por cambiar de Altos X Bajos 5

proveedores

Impacto del cambio de Alto X Bajo 4

proveedores en la calidad

del servicio.

Atractividad ante el poder de negociacion de los proveedores 4

Asignacién de valor: 1 muy poco atractivo, 2 poco atractivo, 3 neutro, 4 atractivo, 5 muy atractivo.

Fuente: elaboracion propia 2022, basada en Hax y Majluf (2004).

Competencia entre competidores existentes

Los competidores para la empresa de servicios courier materia de este estudio se
han venido incrementando en los Ultimos afios, el hecho mas significativo a este
respecto es la llegada e inicio de operaciones en la localidad de la empresa Shalom,
ademas las agencias de transporte de pasajeros estan ampliando su cobertura de

mensajeria y paqueteria mas alla de la ruta habitual de sus buses.
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Tabla 06

Rivalidad entre competidores existentes

Rivalidad entre Muy poco 1 2 3 4 5 Muy Puntaje
competidores existentes  atractivo Atractivo
Competidores de Muchos X Pocos 2
similares caracteristicas

Crecimiento del sector Moderado X Acelerado 3
Courier

Prestigio de las marcas Alto X Bajo 2
competidoras

Posibilidades de Bajas X Altas 3
diferenciacién

Atractividad ante la rivalidad entre competidores existentes 2.5

Asignacioén de valor: 1 muy poco atractivo, 2 poco atractivo, 3 neutro, 4 atractivo, 5 muy atractivo.
Fuente: elaboracion propia 2022, basada en Hax y Majluf (2004).

Luego del andlisis de las fuerzas de Porter, podemos presentar los resultados de

este ejercicio mediante el grafico siguiente.

Figura 02

Resultado de las 5 fuerzas de Porter.

{ CLIENTES (3.2) J

NUEVOS COMPETIDORES SUSTITUTOS
COMPETIDORES EXISTENTES (2.5) (2.3)

(4) o
I

[ PROVEEDORES (4) ]

Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)
Esta matriz permite conocer la situacidén de la empresa de servicios courier materia

de este estudio respecto al entorno, determinando los factores que afectan sus
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actividades para finalmente estimar si la empresa esta en capacidad de salir airosa

de los impactos que puedan generar los citados factores.

Tabla 07:
Matriz EFE
OPORTUNIDADES PONDERACION CALIFICACION CALIFICACION
PONDERADA
1 Aumento del 0.11 4 0.44
comercio electronico
2 Nuevas tecnologias 0.07 3 0.21
de geolocalizacion
aceleran el proceso
de reparto
3 Incremento del uso 0.09 3 0.27
de la banca movil
4  Uso generalizado de 0.09 4 0.36
internet y redes
sociales
5 Reactivaciéon 0.09 3 0.27
econOmica
6 Estabilidad fiscal y 0.08 3 0.24
monetaria
7  Crecimiento del 0.09 4 0.36
sector Transporte,
Almacenamiento,
correo y mensajeria
AMENAZAS PONDERACION CALIFICACION CALIFICACION
PONDERADA
8 Inestabilidad politica 0.08 1 0.08
9 Firma digital valida 0.08 2 0.16
legalmente
10 No hay barreras de 0.08 2 0.16
entrada para nuevos
competidores
11 Posibilidad de 0.07 2 0.14
nuevas elecciones
12 Delincuencia y 0.07 2 0.14
extorsion
TOTAL 1.00 2.83
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Interpretacion:

Para fines de la evaluacidbn se han ponderado los factores y se los califico
progresivamente de acuerdo a su relevancia: Oportunidad importante=4,
Oportunidad menor=3, Amenaza menor=2 y Amenaza importante=1.

De acuerdo a la sumatoria de las calificaciones ponderadas, que tuvo como
resultado total 2.83 (oportunidades con valor 2.15 y amenazas con valor de 0.68)
se concluye el ambiente externo es moderadamente favorable para el desarrollo de
Olva Courier de Pacasmayo.

Resultados del andlisis interno:

El analisis interno busca hallar estrategias para aprovechar las fortalezas y
neutralizar las debilidades. Para ello, en base a la observacién de los procesos, los
registros de encuestas y entrevistas que se encuentran en los anexos, se

procedieron a realizar el analisis AMOFHIT con los siguientes resultados:

Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

Esta matriz permite valorar y conocer la situacion de la empresa de servicios
Courier de Pacasmayo respecto a su desempeiio y potencialidades internas,
Para fines de la evaluacion se han ponderado los factores y se los calificd
progresivamente de acuerdo a su relevancia: Fortaleza importante=4, Fortaleza
menor=3, Debilidad menor=2 y Debilidad importante=1.
De acuerdo a la sumatoria de las calificaciones ponderadas, que tuvo como
resultado total 2.87 (oportunidades con valor 2.22 y amenazas con valor de 0.65)
se concluye la empresa de servicios courier de Pacasmayo se encuentra preparado

para afrontar los desafios del sector.

Tabla 08
Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

FORTALEZAS PONDERACION CALIFICACION CALIFICACION
PONDERADA
1 La calidad del servicio es 0.10 4 0.40
reconocida y valorada por los
clientes
2 clientes actuales 0.07 4 0.28

recomendarian el servicio de
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10
11

12

13

14

15

la empresa de servicios
courier materia de este estudio

Cobertura en mas de 280 0.10 4 0.40
destinos a nivel nacional para
entregas en 24 horas.
(mensajeria y paguetes
ligeros)
Capacidad de aumentar el 0.08 3 0.24
capital de trabajo.
existe un buen clima laboral 0.08 4 0.32
Predisposicion a implantar 0.06 3 0.18
nuevas herramientas de
gestion
Acceso a créditos financieros 0.07 4 0.28
La infraestructura es moderna 0.04 3 0.12
y adecuada
DEBILIDADES PONDERACION  CALIFICACION CALIFICACION
PONDERADA

No se han formulado o 0.05 2 0.10
documentado planes
concretos a largo plazo
No existe plan publicitario 0.06 2 0.12
Pérdida de clientes 0.08 1 0.08
potenciales por no atender
Domingos y feriados.
Capacidad limitada de envios 0.07 1 0.07
con volimenes y pesos altos.
El software utilizado para la 0.06 2 0.12
atencion al cliente es méas
lento que el de los
competidores
No se cuenta con un sistema 0.04 2 0.08
de informacién gerencial
No se cuenta con manual de 0.04 2 0.08
organizacion y funciones

TOTAL 1.00 2.87

Elaboracién propia.
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Resultados de evaluacion estratégica

Posicion estratégicay evaluacion de la accion (PEYEA)

Tabla 09

Matriz de posicion estratégica y evaluacion de la accion (PEYEA)

POSICION ESTRATEGICA INTERNA

Fuerza financiera (FF)

Ventaja competitiva (VC)

Capacidad de endeudamiento 7 Participacion del mercado -2
Apalancamiento 5 Calidad del servicio -1
Liquidez 5 Competitividad en precios -2
Capital de trabajo 6 Lealtad del cliente -1
Flujo de efectivo 4 Poder de negociacion -2
Rendimiento sobre la inversion 3
PROMEDIO FF 5.0 PROMEDIO VC -1.6
Valoracion FF: +7= la mejor; +1= la peor
Valoracion VC: -7 = la peor; -1= la mejor
POSICION ESTRATEGICA EXTERNA
ESTABILIDAD DEL AMBIENTE (EA) FUERZA DE LA INDUSTRIA (FI)
Seguridad -5  Potencial de crecimiento 4
Tasa de inflacion -2 Potencial de las utilidades 3
Variabilidad de la demanda -3 Estabilidad financiera 3
Rango de precios de la -4 Grado de apalancamiento 4
competencia
Barreras de ingreso al mercado -3  Regulacion del mercado 3
Presién competitiva -4 Facilidad de ingreso al mercado 3
Estabilidad social -7
PROMEDIO EA -4 PROMEDIO FI 3.33

Nota: Elaboracién propia.

Valoracion EA: -7= la peor; -1= la mejor
Valoracion Fl: +7=la mejor; +1= la peor

EJE Y: FF + EA=5.0 + (-4.0) = 1.00
EJE X: Fl + VC = 3.33+(-1.6) = 1.73
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Figura 03:

Matriz PEYEA

Y FUERZA FINANCIERA (FF) interno

VENTAJA COMPETITIVA (VC)
interno X

<% >

X=1.73

<
Il
‘H

FUERZA DE LA INDUSTRIA
(FI) externo

v
ESTABILIDAD DEL AMBIENTE (EA)

externo

Elaboracion propia

Interpretacion:
De acuerdo al resultado y su ubicacion en los cuadrantes corresponden
implementar estrategias agresivas moderadas que aprovechen la fuerza de la

industria y la fortaleza financiera de Olva Courier de Pacasmayo.
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Matriz cuantitativa de la planeacion estratégica (MPCE)

Haciendo una ponderacién de la relevancia de cada una de las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas que
constituyen las matrices EFE y EFI, se realiza un cruce con las estrategias escogidas como resultado de la Matriz de Seleccion.

Si el factor (externo o interno) afecta la eleccion de la estrategia, se coloca un valor entre 1y 4.

Tabla 10:
Matriz MPCE
Fidelizacién de Implementar Plan publicitario Plan publicitario
clientes medios de pago para acercar la para
digitales para marca a los emprendedores e
atraer nuevos usuarios del informales que son
clientes. comercio guienes no paran
electronico en las economias
de crisis.
OPORTUNIDADES PONDERAC. PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA
1 Aumento del comercio 0.11 2 0.22 4 0.44 4 0.44 4 0.44
electronico
2  Nuevas tecnologias de 0.07 3 0.21 2 0.14 2 0.14 2 0.14
geolocalizacion aceleran el
proceso de reparto
3 Incremento del uso de la banca 0.09 4 0.36 4 0.36 4 0.36 4 0.36
movil
4  Uso generalizado de internet y 0.09 3 0.27 4 0.36 4 0.36 4 0.36
redes sociales
5 Reactivacion economica 0.09 4 0.36 3 0.27 4 0.36 3 0.27
6 Estabilidad fiscal y monetaria 0.08 1 0.08 3 0.24 3 0.24 1 0.08
7  Crecimiento del sector 0.09 1 0.09 4 0.36 4 0.36 4 0.36

Transporte, Almacenamiento,
correo y mensajeria
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AMENAZAS PONDERAC. PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA
8 Inestabilidad politica 0.08 4 0.32 0.24 4 0.32 4 0.32
9 Firma digital valida legalmente 0.08 4 0.32 0.24 4 0.32 4 0.32
10 No hay barreras de entrada para 0.08 4 0.32 0.08 3 0.24 3 0.24
nuevos competidores
11 Posibilidad de nuevas 0.07 4 0.28 2 0.14 2 0.14 4 0.28
elecciones
12 Delincuenciay extorsion 0.07 1 0.07 3 0.21 3 0.21 3 0.21
FORTALEZAS PONDERAC. PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA
1 La calidad del servicio es 0.10 4 0.40 2 0.2 3 0.3 3 0.3
reconocida y valorada por los
clientes
2 clientes actuales recomendarian 0.07 4 0.28 1 0.07 3 0.21 3 0.21
el servicio de Olva Courier de
Pacasmayo
3 Cobertura en mas de 280 0.10 2 0.20 2 0.2 4 0.4 4 0.4
destinos a nivel nacional para
entregas en 24 horas.
(mensajeria y paquetes ligeros)
4 Capacidad de aumentar el 0.08 3 0.24 2 0.16 4 0.32 4 0.32
capital de trabajo.
5 existe un buen clima laboral 0.08 1 0.24 1 0.08 1 0.08 1 0.08
6 Predisposicion a implantar 0.06 2 0.12 3 0.18 3 0.18 3 0.18
nuevas herramientas de gestion
7  Acceso a créditos financieros 0.07 2 0.14 2 0.14 3 0.21 3 0.21
8 Lainfraestructura es modernay 0.04 3 0.12 2 0.08 1 0.04 1 0.04

adecuada
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DEBILIDADES PONDERAC. PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA
9 No se han formulado o 0.05 1 0.05 1 0.05 2 0.1 2 0.1
documentado planes concretos
a largo plazo
10 No existe plan publicitario 0.06 1 0.06 1 0.06 4 0.24 4 0.24
11 Pérdida de clientes potenciales 0.08 1 0.08 1 0.08 0.08 0.08
por no atender Domingos y
feriados.
12 Capacidad limitada de envios 0.07 1 0.07 1 0.07 2 0.14 2 0.14
con volimenes y pesos altos.
13 El software utilizado para la 0.06 3 0.18 1 0.06 2 0.12 2 0.12
atencion al cliente es mas lento
gue el de los competidores
14 No se cuenta con un sistema de 0.04 2 0.08 1 0.04 1 0.04 1 0.04
informacion gerencial
15 No se cuenta con manual de 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04
organizacion y funciones
TOTAL 5.04 4.59 5.99 5.88

Elaboracién propia.

Los niveles de calificacion son: 1: no atractiva, 2: algo atractiva, 3: razonablemente atractiva y 4: altamente atractiva.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la matriz cuantitativa de la planeacion estratégica, el orden de prioridades en la
aplicacion de las estrategias obtenidas es el siguiente:

1)
2)

3)
4)

Plan publicitario para acercar la marca a los usuarios del comercio electronico
Implementar plan publicitario para acercar la marca a emprendedores e informales que son quienes no cesan sus labores

en las economias de crisis
Fidelizacion de clientes.

Implementar medios de pago digitales como diferenciacion para atraer nuevos clientes.

30



Es necesario mencionar que, de ser posible, se aplicaran las cuatro estrategias
resultantes del proceso estratégico, sin que esto elimine la posibilidad de aplicar
también las estrategias que fueron quedando en el camino y a las que se les considera
de consistencia convirtiendose en opciones validas para un proceso de mejora

continua.

Matriz de Rumelt:

Es muy aconsejable que luego de haber obtenido las estrategias retenidas o
aplicables en la matriz MPCE, se ejecute el ejercicio de la matriz de Rumelt como un
filtro final. Aqui se evalian cualitativamente las estrategias en cuanto a su
Consistencia, Ventaja, Factibilidad y Consonancia tal como apreciamos en la tabla

siguiente.

Tabla 11:
Matriz Rumelt

ESTRATEGIAS consistencia ventaja factibilidad consonancia Se
acepta
1 Fidelizacion de SI Si Sl Si Sl
clientes
2 Implementar medios SI SI Sl SI Sl

de pago digitales
como diferenciacion
para atraer nuevos
clientes
3 Plan publicitario SI SI Sl SI Sl
para acercar la
marca a los usuarios

del comercio
electronico

4 Implementar  plan SI SI Sl SI Sl
publicitario para

acercar la marca a
emprendedores e
informales que son
quienes no cesan
sus labores en las
economias de crisis

Elaboracion propia.
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Resultados sobre formulacién estratégica:

Objetivos de largo plazo

Estrategia 1: Plan publicitario para acercar la marca a los usuarios del
comercio electronico

OLP 1: Para el 2024, la empresa de servicios courier de Pacasmayo registrara una
tasa de crecimiento anual sostenido del 20% en los envios de usuarios de comercio
electronico desde y hacia Pacasmayo, en base a un plan de marketing para la

captacion y plan de beneficios de este tipo de clientes.

Estrategia 2: Plan publicitario para acercar la marca a emprendedores e informales
que son quienes no cesan sus labores en las economias de crisis

OLP 2: Para el 2024, la empresa de servicios Courier de Pacasmayo registrara una
tasa de crecimiento anual sostenido del 20% de los envios y recepciones de pequefios
emprendedores, personas naturales y personas con negocio no formal desde y hacia
el distrito de Pacasmayo, en base a un plan de marketing para la captacion y plan de

beneficios para este tipo de clientes

Estrategia 3: Fidelizacion de clientes

OLP 3: Para el 2024, la empresa de servicios courier de Pacasmayo, habra reducido
sus indicadores de abandono de clientes en un 15% anual.

OLP 4: Para el 2024, la empresa de servicios courier de Pacasmayo, habra
aumentado su tasa de canje de recompensas de clientes frecuentes en un 20 %
anual.

Estrategia 4: Implementar medios de pago digitales como diferenciacion para atraer
nuevos clientes

OLP 4: Para el 2024, la empresa de servicios courier de Pacasmayo registrara una

tasa del 50% en pagos digitales sobre el total de pagos recibidos.
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Objetivos de corto plazo:

Estrategia 1:

OCP 1: En el primer trimestre del 2023, la empresa de servicios courier contara con
un Plan de Marketing para la captacion de usuarios de comercio electronico.

OCP 2: En el primer trimestre del 2023, la empresa de servicios courier, contara con
un programa de beneficios para usuarios del comercio electrénico desde y hacia

Pacasmayo.

Estrategia 2:

OCP 1: En el primer trimestre del 2023, la empresa de servicios courier contara con
un Plan de Marketing para la captacién de pequefios emprendedores, personas
naturales y personas con negocio no formal.

OCP 2: En el primer trimestre del 2023, la empresa de servicios courier, contara con
un programa de beneficios para pequefios emprendedores, personas naturales y

personas con negocio no formal.

Estrategia 3:
OCP 1: En el primer trimestre del 2023, la empresa de servicios courier contara con

un programa de recompensas para clientes frecuentes.
Estrategia 4:
OCP 1: En el primer trimestre del 2023, la empresa de servicios courier contard con

un plan de difusiéon de los beneficios de los pagos digitales o billetera electrénica.

OCP 2: En el primer trimestre del 2023, la empresa de servicios courier contara con

las principales opciones de pago digital o billetera electronica.
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V.- DISCUSION

Los objetivos de corto plazo son fundamentales para lograr alcanzar los
objetivos estratégicos por lo que requiere que sean compartidos y difundidos con los
trabajadores y se establezca responsabilidades para verificar su progreso y
cumplimiento. En el caso de servicios Courier de la provincia de Pacasmayo, los
recursos demandados para lograr los objetivos son personal y capital. En cuanto al
personal, es importante que el gerente acoja bajo su control el cumplimiento de los
objetivos y en caso de ser necesario, incorpore al personal empleado un asistente que
le facilite esta tarea. Asi mismo, la formulacibn e implementacion del plan de
marketing, programa de recompensas y difusién de contenidos para los afios 2023 y
2024 involucrara un gasto de capital de USD 4,000.00. La inversion se realizara
utilizando capital propio de la empresa.

Los cambios siempre deben ser procesados cuidadosamente, inicialmente se
debera establecer los planes que rigen los cambios, difundirlos entre los empleados
logrando su comprension plena y lograr convencerlos del beneficio compartido que
significa ejecutarlos con éxito. En ese sentido, debera aprovecharse la percepcion
positiva del clima laboral de la empresa de servicios Courier de Pacasmayo de parte
de sus trabajadores y generar reuniones de trabajo para reforzar ese climay a la vez
ir difundiendo los cambios que se vienen y su importancia. Se busca con ello, disminuir
y de ser posible, eliminar la resistencia al cambio para que los planes puedan fluir sin
obstaculos evitables.

Los resultados del presente estudio concuerdan con lo escrito por: Jaramillo y
Tenorio (2019), el planeamiento estratégico es el proceso utilizado para establecer los
objetivos empresariales y demarcar la ruta de referencia para conseguir el desarrollo
organizacional. Barreda (2016), el planeamiento estratégico es un proceso dinamico,
sistémico y continuo porque debe revisarse y reformularse periédicamente; ademas
debe ser colectivo, abierto a todos los miembros de la organizacién y altamente
participativo. De esta manera se asegura conseguir que sus resultados como son la
determinacion de los objetivos y estrategias estén bien enfocados en provecho de la
organizacion Hitt et al. (2015), sobre direccionamiento estratégico, es el conjunto de

acciones que orientan a la organizacion hacia el futuro con la finalidad de que logre
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alcanzar su continuidad en el tiempo. Su formulacion se realiza en un analisis de la

realidad de la empresa y de la realidad en donde pueda desarrollarse.

Los resultados estan corroborados por Castillo (2020), quien buscan conocer,
como el planeamiento estratégico mejora la gestiéon administrativa de la empresa y
para ello se consideraron tres objetivos especificos, siendo el primero determinar el
estado de la gestidn administrativa en un tiempo previo a la implementacion del plan
estratégico, el segundo objetivo especifico es desarrollar el proceso de planeamiento
estratégico y el tercero, como es de esperar, evaluar el estado de la gestion
administrativa en un punto temporal posterior a la aplicacion del planeamiento

estratégico.

Con el estudio de Bravo y Cieza (2022), quienes describen que la planeacién
estratégica aplicada en las empresa medianas y pequefias es importante porque al
implicar un andlisis exhaustivo tanto en el &mbito interno como externo, se logra una
mejor toma de decisiones. Gutiérrez (2017), en su andlisis sobre Plan estratégico y la
productividad, que tiene como finalidad el disefio del plan estratégico que permita
mejorar la productividad del area citada, el método considerado es descriptivo y con

un disefio no experimental.

Ademas, luego del analisis estratégico, las estrategias FO resultantes son
capacitacion de su personal y establecer precios competitivos. Atendiendo a las
estrategias DO se recomienda un plan publicitario, mejorar la infraestructura y elaborar
un plan para acceder a nuevos mercados. En el cuadrante de las estrategias FA se
sugiere especializarse en servicios en areas geograficas de dificil acceso
desatendidas y en cuanto al cuadrante de decision DA se recomienda modernizar la
prestacion del servicio y ampliar la cobertura de atencién. Finalmente concluyen que
con la implementacion de este plan estratégico aumentara en un 50% la participacion
en el mercado supeditado a realizar constante monitoreo de los indicadores de gestion

definidos.

Irua (2017), en su tesis sobre Plan estratégico de una empresa, en la ciudad de
Ibarra — Ecuador, contribuyendo a elevar los estandares de la calidad de sus procesos
administrativos y operativos. Para mejorar la situacion de la empresa se tomd en

cuenta; el mejoramiento de la filosofia empresarial y manual de funciones, elaboracion

35



de planes, programas, indicadores, objetivos y metas, lo cual facilitara la gestion de
empresa y el fortalecimiento de estrategias de marketing. Se realiz6 un andlisis de la
competitividad a través de las 5 fuerzas de Porter. Con base al andlisis se disefié una
matriz de plan estratégico, seleccionando como objetivos estratégicos: aumentar los
niveles de eficacia, eficiencia y calidad de la administracion a través del mejoramiento
de la filosofia organizacional, implementar estrategias de marketing haciendo mas
visible la marca con rotulos publicitarios e implementar métodos de diferenciacion del

servicio y sugiere la renovacion de la imagen corporativa.

Los resultados se sustentan segun, Astete et al. (2019), en trabajo sobre Plan
estratégico de una empresa de servicios de Courier, en la ciudad de Lima, decidieron
disefiar un plan estratégico que permita afrontar las amenazas, minimizar las
debilidades, acentuar las fortalezas y aprovechar las oportunidades para aumentar la
eficiencia de los procesos, generar valor para sus accionistas, satisfacer plenamente
a sus clientes e incrementar la rentabilidad de la empresa. Para ello se formularon la
vision, misién y valores que sintonicen con su esencia y objetivos, luego de la etapa
de diagndstico se aplicaron las matrices estratégicas IE, matriz DAFO, matriz de
evaluacion de los factores externo (EFE), analisis de las cinco fuerzas competitivas,
matriz de perfil competitivo (MPC), matriz de evaluacion de factores internos (EFI),
entre otras. El resultado del andlisis para GTL Express arroja buenas expectativas en
la industria Courier con fortalezas y oportunidades. Se recomendé formular una visién
y misidén que permita proyectarse estratégicamente hacia el futuro dejando de lado el
cortoplacismo. Dentro de los intereses organizacionales de la empresa esta la
generacion de alianzas con proveedores que permitan acceder a descuentos que

repercutan en mejores resultados ligados a la rentabilidad de la organizacion.

Para, Ramos et al. (2017), en su estudio sobre Plan estratégico para mejorar la
competitividad y eficiencia; siendo su propésito la elaboracién de un plan estratégico,
mediante la ejecucion de acciones y estrategias resultantes del analisis vy
procesamiento de la informacion. Identificando los factores de analisis se aplicé matriz
EFI, matriz EFE, matriz MPC, matriz FODA, matriz PEYEA, matriz IE, BCG y la gran
estrategia. Los resultados arrojan una posicion ventajosa para preservar y mejorar se
generaron estrategias de las cuales la penetracion en el mercado, desarrollo de

productos y desarrollo de mercado; acorde con la necesidad de la empresa se aplicé
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la matriz de planeacion estratégica cuantitativa, obteniendo como resultado la

estrategia relacionada al desarrollo de nuevos productos.

Se considera a Castillo (2020), quien plantedé como objetivo general el conocer
como el planeamiento estratégico mejora la gestion administrativa de la empresa y
para ello se consideraron tres objetivos especificos, siendo el primero determinar el
estado de la gestidon administrativa en un tiempo previo a la implementacion del plan
estratégico, el segundo objetivo especifico es desarrollar el proceso de planeamiento
estratégico y el tercero, como es de esperar, evaluar el estado de la gestién
administrativa en un punto temporal posterior a la aplicacion del planeamiento
estratégico. Asi mismo Bravo y Cieza (2022), se concluye que aplicar planeacion
estratégica, en las empresa medianas y pequefias es importante porque al implicar un
analisis exhaustivo tanto en el @&mbito interno como externo, se logra una mejor toma
de decisiones. Asi mismo, Gutiérrez (2017) en su trabajo sobre Plan estratégico y
productividad, se impone el disefio del plan estratégico que permita mejorar la
productividad del area citada, el método considerado es descriptivo y con un disefio
no experimental. Dentro de las conclusiones de la investigacién se determina que

desde la implementacion del plan estratégico se generaron mayores recaudaciones.

El presente estudio, se contrasta con Jaramillo y Tenorio (2019), quien
manifiesta que el planeamiento estratégico es el proceso utilizado para establecer los
objetivos empresariales y demarcar la ruta de referencia para conseguir el desarrollo

organizacional.

Nuestro trabajo es de trascendencia, considerando que el pilar fundamental de
la tesis es la herramienta gerencial conocida como Planeamiento Estratégico, que
viene siendo aplicada en los negocios desde la mitad del siglo pasado y que
progresivamente viene teniendo mayor aceptacion; por lo tanto, se viene
enriqueciendo en cuanto a su metodologia, campo de accion y aportes tedricos y

metodoldgicos.
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VI. CONCLUSIONES

1. Los resultados de la presente tesis fue elaborar una propuesta de plan estratégico

para administrar una empresa de servicios Courier en Pacasmayo.

2. Se logré definir la cultura organizacional y direccionamiento estratégico de la
empresa de servicios courier de Pacasmayo y consensuadamente se

establecieron la mision, vision y valores que rigen sus actividades.

3. Se logré ejecutar el andlisis estratégico enfocandolo desde dos frentes bien
delimitados: el analisis interno de la empresa (AMOFHIT) el andlisis externo
(PESTEL). Como resultado de ello se establecieron las debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas que en conjunto fueron los insumos para elaborar la

matriz FODA de la empresa de servicios Courier en Pacasmayo.

4. Se realiz6 la evaluacion estratégica de la empresa de servicios courier en
Pacasmayo utilizando las matrices EFE, EFI, PEYEA, IE, matriz de la gran

estrategia, matriz de seleccion, MPCE y matriz de Rumelt.

5. Teniendo como base lo descrito en el parrafo anterior se definid la formulacion
estratégica mas conveniente para la empresa de servicios courier en Pacasmayo.
Las estrategias que se determinaron como prioritarias o retenidas, seran las que
se apliguen inicialmente; sin embargo, las otras estrategias llamadas de
contingencia se iran aplicando en la medida que los recursos de la empresa lo
permitan para lograr asi una mejora integral de la empresa de servicios courier en

Pacasmayo.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Poner en marcha lo recomendado por este estudio para alcanzar un futuro mas

estable y sostenible para la empresa de servicios Courier de Pacasmayo.

2. Motivar a todos los colaboradores de la empresa a involucrarse y sentirse
comprometidos en la puesta en marcha y cumplimiento de objetivos del plan

estratégico.

3. Asegurar el monitoreo permanente de los resultados, tanto de indicadores de

operacion actuales como los de cumplimiento de las estrategias propuestas.

4. [Establecer alianzas para superar debilidades tales como las limitaciones de
traslado de envios de volimenes y pesos considerables.

5. Establecer una comunicacion horizontal y fluida entre directivos y trabajadores
para mediante ella lograr la difusion la cultura e intereses de Olva Courier de

Pacasmayo.

6. La utlidad del presente estudio tiene buena parte de su base en el
autoconocimiento de las fortalezas y debilidades de Olva Courier de Pacasmayo,
para trabajar permanentemente respecto a ellas y establecer asi una cultura de la

mejora continua.
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ANEXOS:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

“Propuesta de Plan estratégico para Olva Courier de Pacasmayo, 2022
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES



DETERMINACION DE LA MUESTRA EN ESTUDIO.

a) Clientes actuales y potenciales
N= infinita

Muestra (n)

@@
e2

Donde:
n = tamafio de la poblacién (infinita)
z = 1,645; (nivel de confianza del 90%, establecido por el investigador)
p = 0.05; (proporcién de la poblacion 5%, asumida)
q = 0.95; (1-p)
e = 0.05 (error de estimacion 5%, asumido)

(1,6452). (0,05). (0,95)

n
(0,052)

=51,41

n=>52

n= 52 clientes (actuales y potenciales) — muestreo no probabilistico



ANALISIS DE FACTORES EXTERNOS

Andlisis del entorno politico:

POSIBLE EFECTO

SITUACION HECHOS SOBRE EL SECTOR CLASIFICACIO
N
Constantes cambios de El indicador riesgo-pais
Inestabilidad ministros, por renuncia o por se veria perjudicado
politica censura, en los gabinetes del disuadiendo a nuevos Amenaza
gobierno  del presidente capitales a invertir en el
Castillo (RPP, 2022) Pera.
Pedidos de vacancia y Incertidumbre sobre el
Posibilidad probable denuncia tipo de gobierno
latente de constitucional contra el entrante y sus politicas Amenaza
nuevas presidente de la Republica. econdémicas
elecciones (Caretas,2022). desaceleran la
inversion.
Corrupcion 52, 5 % de la poblacién la La corrupcién
considera como el principal distorsiona las
problema del pais. (INEI, decisiones del gobierno
2022) haciéndolo mas Amenaza
ineficiente y frenando la
creacioén y desarrollo de
las empresas privadas.
Reactivacion Programas FAE MYPE, PAE La reactivacion de la
Econdémica MYPE, créditos economia dinamiza la
garantizados por el gobierno actividad de traslados Oportunidad

nacional a las MYPES para
capital de trabajo. (Ministerio
de Economia y Finanzas,
2022).

de correspondencia y
paqueteria.




Analisis del entorno econdmico

POSIBLE EFECTO

SITUACION HECHOS SOBRE EL SECTOR CLASIFICACION
indice de EIl sector Transporte, Aumento del mercado
produccion Almacenamiento, Correo y potencial.
positivo Mensajeria; registré

Crecimiento del
PBI

Proyeccién de
inflacion

Buen manejo de
politica fiscal y
monetaria

resultados positivos desde
marzo del 2021. En marzo
2022 su indice de
produccion fue 12,23 %.

(INEI, 2022).

Luego de la caida por
pandemia, 5 trimestres
consecutivos de
crecimiento, primer
trimestre 2022 creci6é 3.8%.
(INEI, 2022).

El BCRP proyecta que la
inflacion decrecera después
de la mitad del 2022 hasta
estar dentro de su rango
meta en el 2023. (BCRP,
2022).

Eficiencia del manejo fiscal
sostenido en las Ultimas dos
décadas minimiza impactos
econOmicos de corrientes
mundiales.
(PROINVERSION, 2022).

Mejora el poder
adquisitivo y dinamiza
el rubro de
correspondencia y
paqueteria.

Estabilidad de precios
y clima favorable para
el comercio.

Estabilidad en el sector
permitiendo

planificacion y
proyecciones realistas.

Oportunidad

Oportunidad

Oportunidad

Oportunidad




Analisis del entorno social

SITUACION

HECHOS

POSIBLE EFECTO
SOBRE EL SECTOR

CLASIFICACION

Incremento de la

Poblacién

Econdmicamente

Activa

Delincuencia
extorsion

Conflictos
sociales

y

La PEA del primer trimestre
del 2022 es superior a la
registrada en los afios
2021, 2020 e incluso 2019
(pre pandemia).(INEI,
2022)

Entre enero y mayo del
2022 se registraron 2000
denuncias de extorsion,
con lo que el nivel de esta
actividad delictiva estaria
por encima de la registrada
prepandemia. (RPP, 2022)
Los conflictos sociales en
mayo 2022 fueron 205, el
promedio del ltimo
trimestre es mayor que su
similar del promedio
anterior. 130 de estos
conflictos son de naturaleza
socio ambiental y 86
corresponden a la mineria.
(Defensoria del pueblo,
2022)

NUmero mayor de
clientes  potenciales
para el rubro.

La extorsiobn afecta
negativamente el
desarrollo econémico y
provoca el cierre
prematuro de negocios
que son potenciales
clientes del servicio.
La mineria representa
alrededor del 14% del
PBI 'y al verse
impactado, provocara
una desaceleracion en
el sector.

Oportunidad

Amenaza

Amenaza




Andlisis del entorno tecnoldgico

POSIBLE EFECTO

SITUACION HECHOS SOBRE EL CLASIFICACION
SECTOR
Tecnologias de Aparicion de nuevos Favorece la Oportunidad
geolocalizacion servicios de mapas eficiencia del
satelitales y de reparto.
geolocalizacién. (Google
maps, GPS, Waze)
Banca movil Incremento de medios de  Agiliza el servicio y Oportunidad
pago digitales y también estimula el
de la cantidad de sus intercambio
usuarios. comercial.
Firma digital Servicios de Reduce el nimero  Amenaza
digitalizacion de firmas de envios para
gque permiten firmar obtener firmas de
validamente en cualquier documentos y su
ubicacion, evitando el posterior
envio de documentos devolucion.
con esa finalidad. (SIN,
2022)
Compras por Masificacion de las Aumento de los Oportunidad
internet compras por internet envios de
desde y hasta cualquier mercancias y trafico
lugar del planeta. de paqueteria.
Redes sociales Uso generalizado de las Se genera la Oportunidad

redes sociales tales
como Facebook,
Instagram, tik tok y
tweter.

posibilidad de dar a
conocer el servicio a
través de las redes
sociales.




Andlisis del entorno ecoldgico

POSIBLE EFECTO

SITUACION HECHOS SOBRE EL SECTOR CLASIFICACION
Nuevas Orientacién globalizada Necesidad de Amenaza
tendencias de hacia el uso de vehiculos implementacion de
transporte menos nocivos para el vehiculos menores eco
ecologico medio ambiente. amigables (bicicletas)
en detrimento de los
gue usan Diesel y sus
derivados.
Huella de Los despachos a domicilio y Tendencia a Amenaza
carbono el comercio electrénico, son implementar
fuentes de preocupacion en motocicletas y

cuanto a la emision de gases
de efecto invernadero. (Pais
circular, 2019)

furgonetas eléctricas.

Andlisis del Entorno Legal

POSIBLE EFECTO

SITUACION HECHOS SOBRE EL SECTOR  CLASIFICACION
Marco legal No existen barreras de Incremento de la Amenaza
para entrada para la competencia
constitucién de  constituciéon de empresas
empresas gue podrian dedicarse al

rubro de mensajeria y
paqueteria
Marco legal No existen barreras de Al crearse nuevas Oportunidad
para entrada y es factible empresas se
constitucién de  constituir una empresa, dinamiza el
empresas de cualquier sector, en intercambio
una semana 0 menos. comercial.
Leyes laborales Las leyes laborales Los gastos en Oportunidad
contemplan diferencias personal pueden
en las obligaciones entre estudiarse y
las empresas de acuerdo determinarse de
al namero de acuerdo a las

trabajadores y montos
anuales facturados

necesidades de cada
empresa.




ANALISIS DE FACTORES INTERNOS:

Administracion y gerencia:

Amofhit: Administracién y Gerencia

FORTALEZAS DEBILIDADES
Sélido conocimiento del mercado No se tienen definidas la mision y visién
Predisposicion a implantar nuevas La estructura organizacional no es difundida
herramientas de gestion
Los trabajadores han sido informados en No se han formulado o documentado planes
reuniones sobre planes futuros de la concretos a largo plazo.

empresa.

MARKETING Y VENTAS

Amofhit: marketing y ventas

FORTALEZAS DEBILIDADES

La calidad del servicio es reconocida y valorada No existe plan publicitario

por los clientes

Los clientes aceptan los precios como justos por No se ha destinado un presupuesto de
la contraprestacion del servicio Marketing.

Considerando el ciclo de vida, el Courier en

Pacasmayo, es un servicio en crecimiento.

42,3% de clientes actuales utilizan el servicio con

frecuencia menor a 8 dias.

94,2 % de los clientes actuales recomendaria el

servicio de Olva Courier de Pacasmayo.

Resultados de operaciones
Amofhit: operaciones

FORTALEZAS DEBILIDADES
La infraestructura es moderna y percibida como  Los procedimientos de control no son
adecuada por los trabajadores y clientes. sofisticados.
Cobertura en mas de 280 destinos a nivel No hay envios de entrega el mismo dia para

nacional para entregas en 24 horas. (mensajeria destinos cercanos (Trujillo y Chiclayo)
y paquetes ligeros)

Los trabajadores reciben informacién clara Pérdida de clientes potenciales por no atender
sobre cOmo hacer y mejorar su trabajo. Domingos y feriados.
Existen rutas de reparto disefiadas para Capacidad limitada de envios con volimenes y

optimizar tiempos de entrega. pesos altos.




FINANZAS CONTABILIDAD

Amofhit: finanzas y contabilidad

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Sueldos del personal y pagos a terceros se
realizan puntualmente.
Acceso a créditos financieros

No existen inventarios generando sobrecostos.
Capacidad de aumentar el capital de trabajo.

La rentabilidad es menor a la deseada

No se efectlan andlisis de riesgo para toma de
decisiones

RECURSOS HUMANOS
Tabla 29: amohfit: recursos humanos

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Los trabajadores consideran que existe un buen
clima laboral.

Posibilidad abierta que los nuevos trabajadores
hagan una linea de carrera

75% de los trabajadores manifiesta sentirse
valorado adecuadamente por su desempefio.

No se cuenta con politica y programacion de
capacitacion.

Frecuentes nuevas contrataciones de personal.
(Rotacién alta)

No se cuenta con politica de contrataciones y
ceses.

No se cuenta con politica de control de
ausentismo y puntualidad.

No se cuenta con politica de seguridad
ocupacional.

No se cuenta con manual de organizacion y
funciones

SISTEMAS DE INFORMACION
Tabla 30: amohfit: sistemas de informacion

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Las computadoras y software utilizados son
modernos

El sistema y la data son actualizados en tiempo
real.

El software es amigable e intuitivo para nuevos
usuarios.

No se cuenta con un sistema de informacién
gerencial

El software utilizado para la atencién al cliente
es mas lento que el de los competidores.

TECNOLOGIA E INVESTIGACION Y DESARROLLO
Tabla 31: amohfit: tecnologia e investigacion y desarrollo

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La empresa no asigna recursos a tecnologia e
investigacion y desarrollo.
No se cuenta con base de datos de los clientes.




LA MATRIZ FODA:

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1 La calidad del servicio es reconocida y
valorada por los clientes

D1 No se han formulado o documentado planes
concretos a largo plazo

F2 clientes actuales recomendarian el
servicio de Olva Courier de Pacasmayo

D2 No existe plan publicitario

F3 Cobertura en mas de 280 destinos a nivel
nacional para entregas en 24 horas.
(mensajeria y paquetes ligeros)

D3 Pérdida de clientes potenciales por no
atender Domingos y feriados.

F4 Capacidad de aumentar el capital de
trabajo.

D4 Capacidad limitada de envios con volimenes
y pesos altos.

F5 existe un buen clima laboral

D5 El software utilizado para la atencion al
cliente es mas lento que el de los competidores

F6 Predisposicion a implantar nuevas
herramientas de gestion

D6 No se cuenta con un sistema de informacion
gerencial

F7 Acceso a créditos financieros

D7 No se cuenta con manual de organizaciony
funciones

F8 La infraestructura es moderna y adecuada

OPORTUNIDADES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS FO

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DO

01 Aumento del comercio electronico

02 Nuevas tecnologias de
geolocalizacion aceleran el proceso de
reparto

03 Incremento del uso de la banca
movil

04 Uso generalizado de internet y
redes sociales

05 Reactivacion economica

06 Estabilidad fiscal y monetaria

07 Crecimiento del sector Transporte,
Almacenamiento, correo y mensajeria

04 F1 F2 Fidelizar a los clientes y mantener
contacto permanente mediante las redes
sociales.

0506 07 F1 F3 Desarrollar nuevos clientes y
nuevos mercados

03 01 07 F6 F8 Implementar todos los
medios de pago digitales como
diferenciacion para fidelizar clientes y
atraer nuevos.

0104 07 F1F3 F4F5 Plan publicitario para
acercar la marca a los usuarios del comercio
electronico.

07 D1 D6 D7 Realizar un proceso de
Benchmarking para establecer y formalizar
documentacion de gestion.

01 03 04 05 D2 implementar plan publicitario a
través de redes sociales

03 04 D3 Implementar servicio de informacion,
por redes sociales, los domingos y feriados

AMENANZAS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS FA

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DA

A1 Inestabilidad politica

A2 Firma digital valida legalmente

A3 No hay barreras de entrada para
nuevos competidores

A4 Posibilidad de nuevas elecciones

A5 Delincuencia y extorsion

A3 F1 F2 Fidelizacion de clientes actualesy
politica de estimulos por cada cliente nuevo
referido por uno actual

A5 F4 F6 F7 Implementar programa de
seguridad patrimonial y video vigilancia en
el local.

A2 F6 F4 F7 Implementar servicio de
digitalizacion de firma y asesoria sobre sus
beneficios.

A2 D1 Formular planes a largo plazo evaluando
tendencias futuras para adecuacion o
coplementacion de los servicios ofrecidos.

A3 A4 D2 Implementar plan publicitario para
acercar la marca a emprendedores e informales
gue son quienes no cesan en las economias de
crisis.




MATRIZ INTERNA EXTERNA (IE)

Se construye un panel de nueve cuadrantes en los que la ubicacién de la organizacién se determinara
tomando los puntajes de la MATRIZ EFE (eje X) y MATRIZ EFI (eje Y).

Cada cuadrante tiene caracteristicas especiales de diagndstico y consecuentemente sus propias
prescripciones y recomendaciones.

Para el caso de Olva Courier de Pacasmayo los valores obtenidos fueron:

EFE: 2.83 ----- eje X
EFIl: 2.87------ ejeY

Figura 13: Matriz IE

valor EFl: 2.87
Fuerte Promedio Débil
3.0-4.0 2.0-2.99 1.0-1.99
4 3 2 1
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w | 30-40 | | 1]
w . - .
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i Medio
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© 2
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Al obtenerse como resultado el cuadrante V, la prescripcién es retener y mantener y las posibles
estrategias estaran relacionadas con penetracion de mercado y desarrollo de productos buscando un
desarrollo selectivo que permita seguir creciendo.

MATRIZ DE LA GRAN ESTRATEGIA

Esta matriz es relevante porque ayuda a dilucidar estrategias considerando dos dimensiones de la
realidad de la empresa de servicios courier materia de este estudio, el crecimiento del mercado (eje
Y) y la posicidon competitiva de la empresa (eje X).

Considerando el resultado de la aplicaciéon de encuestas a los clientes, se puede inferir que la
empresa de servicios courier materia de este estudio tiene una posicién competitiva fuerte; asi
mismo, el crecimiento del mercado es rapido considerando el auge del comercio electrénico y la
reactivacion econdémica post pandemia.



Matriz de la gran estrategia

RAPIDO CRECIIVIIENTO DEL WIERCADO
-~

CUADRANTE CUADRANTE

1

/

POSCION  COMPETTIVA DEBL

CUADRANTE

Il

POSIOON  COMPETTIVA FUERTE

CUADRANTE

-

LENTO CRECIIVIIENTO DEL WIERCADO

Considerando la ubicacion de la empresa de servicios Courier materia de este estudio en el Cuadrante
| de la matriz de la gran estrategia, la prescripcién es desarrollo de mercado, penetracion de mercado,
desarrollo de producto, integracion (hacia adelante, atras y horizontal) y diversificacién relacionada.

MATRIZ DE SELECCION:

ESTRATEGIAS FODA PEYEA IE GE TOTAL
1 Fidelizacién de clientes. 1 1 1 1 4
2 Implementar todos los medios de pago 1 1 1 1 4

digitales como diferenciacion para atraer
nuevos clientes.

3 Plan publicitario para acercar la marca a los 1 1 1 1 4
usuarios del comercio electrénico

4 Realizar un proceso de Benchmarking para 1 1
establecer y formalizar documentacion de
gestion.

5 Implementacion de servicio de informacion, 1 1 2
por redes sociales, 24-7

6 Implementacion de programa de seguridad 1 1
patrimonial y video vigilancia en el local.

7 Implementacion de servicio de digitalizacion 1 1 1 3
de firmay asesoria sobre sus beneficios.

8 Formular planes a largo plazo evaluando 1 1

tendencias futuras para adecuacion o
complementacion de los servicios ofrecidos.
9 Implementar plan publicitario para acercar la 1 1 1 1 4
marca a emprendedores e informales que son
guienes no cesan sus labores en las
economias de crisis.

Las estrategias con mayor presencia en las matrices fueron cuatro:
1) Fidelizacion de clientes.
2) Implementar medios de pago digitales como diferenciacion para atraer nuevos
clientes.
3) Plan publicitario para acercar la marca a los usuarios del comercio electrénico.
4) Implementar plan publicitario para acercar la marca a emprendedores e informales
que son quienes no cesan sus labores en las economias de crisis.



ANEXO 4: Autorizacion de la Empresa

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion:

| RUC: 2048155022 1

OLYA CouvRIER —PACASMAMD
Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI: 7
TANIER POEMAPE RNWNEZRA 18030193
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f' del Cddigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo @, autorizo [ ], no autorizo [ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

'PLAN ESTRATEGI(O PARA MZJORAR LA COMPETITIVIDND

D= (A =MPRESA OwWA COURWER DE PACASMAYD 202! "
Nombre del Programa Académico:

MAESTRIA £N ADMIA \'STRAC\ON DE NEGOCIO) -MBA
Autor: Nombres y Apellidos DNI:

AGUSTIN ZNRIQUE SAavzDra CoRoNEL! 42161310
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al ?u:ip estudio.
Lugar y Fecha: ,/ ot

—Savier Poema ¢ Rivera
DNI 16070193
CEL: 948671245
OLVA COURIER

Firma:
7
(Titular o Representante legal de la Institucién)

(')CédlgodeEﬂaenlmesﬂndéndclaumversldndc&urv:llejo-mmnIttenl f * Para difundir o publicar los resultados de un
tr&ajode tigacién es it upmmdmm«hmw.ﬁnm.mdmmm

mmhmﬂmmmbﬂWoanMwumhhMmdnﬁ




ANEXO 5: Instrumentos de recoleccion de datos e informacion

INSTRUMENTO |

Encuesta para trabajadores de la empresa Olva Courier de Pacasmayo

Objetivo: Determinar el grado de conocimiento y participacién de los trabajadores en las decisiones

del futuro de la empresa, su grado de motivacion y percepcion de la valoracién recibida por su

trabajo.

NOMBRE DEL COLABORADOR

TIEMPO EN LA
EMPRESA

CARGO

FECHA

1.- iCree que la empresa tiene bien definido el futuro al que se dirige?

Totalmente de
acuerdo

Bastante de
acuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Bastante en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

2.- En alguna ocasidn se ha tratado el tema del futuro de la empresa en una reunidn de trabajo

Siempre Casi siempre De vez en cuando | Muy pocas veces Nunca
3.- éSe le informa sobre metas y objetivos de la empresa?
Siempre Casi siempre De vez en cuando | Muy pocas veces Nunca

4.- Acerca de estos objetivos empresariales, ése le hace saber cémo puede usted contribuir a

alcanzarlos?

Siempre

Casi siempre

De vez en cuando

Muy pocas veces

Nunca

5.- éRecibe indicaciones claras sobre cdmo hacer su trabajo o lo que debe hacer para mejorarlo?

Siempre

Casi siempre

De vez en cuando

Muy pocas veces

Nunca

6.- éSe le solicita su opinién acerca de iniciativas para mejorar algun aspecto de la empresa o el

desarrollo de sus funciones?

Siempre

Casi siempre

De vez en cuando

Muy pocas veces

Nunca




7.- éHa sido o es informado sobre indicadores de su area de trabajo que evalla la empresa y que son

importantes para cumplir sus objetivos?

Siempre

Casi siempre

De vez en cuando

Muy pocas veces

Nunca

8.- ¢Conoce Ud. el organigrama de Olva Courier Pacasmayo?

Completamente

Casi
completamente

No estoy seguro

Muy poco

Absolutamente
nada

9.- ¢Ha participado en la elaboracién de guias o manuales que traten sobre las funciones de su

puesto en Olva Courier de Pacasmayo?

Siempre Casi siempre De vez en cuando | Muy pocas veces Nunca
10.- ¢Recibe capacitacidon para el mejor desarrollo de sus funciones?
Siempre Casi siempre De vez en cuando | Muy pocas veces Nunca

11.- éSiente que el salario que recibe es j

usto y compensa su trabajo?

Totalmente de
acuerdo

Bastante de
acuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Bastante en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

12.- Independientemente de su remuneracion, siente que sus superiores valoran adecuadamente su

trabajo.

Totalmente de
acuerdo

Bastante de
acuerdo

Ni de acuerdo ni

en desacuerdo

Bastante en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

13.- ¢Las instalaciones, Servicios higiénicos, zonas de transito y equipos, se encuentran en perfecto

estado?

Totalmente de
acuerdo

Bastante de
acuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Bastante en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo




INSTRUMENTO 2
Guia de entrevista para directivos de OLVA COURIER de Pacasmayo

OBIJETIVO: Recoger informacién de la orientacidn estratégica actual de la empresa y el conocimiento
de su personal directivo (Gerente /Administrador) en cuanto al tema.

ENTREVISTADO FORMACION ACADEMICA EDAD
CARGO ANOS EN LA ANOS DE
EMPRESA EXPERIENCIA

PREGUNTAS DE RESPUESTA ESPONTANEA

CRITERIOS GERENCIALES Y ADMINISTRATIVOS:

1.- ¢Cudl es la imagen que le gustaria que Olva Courier Pacasmayo proyecte al mercado?

2.- ¢Cudles son los valores en que los que se basa el accionar de Olva Courier de Pacasmayo?
3.- ¢Qué empresas considera que son la competencia directa de Olva Courier de Pacasmayo?
4.- En su opinidn, ¢ Qué factores son la clave para el éxito de Olva Courier de Pacasmayo?

5.- éConsidera que Olva Courier Pacasmayo cuenta con una ventaja competitiva?, écual seria?

6.- ¢ Actualmente, Olva Courier de Pacasmayo viene implementando un proceso de planeamiento
estratégico formal y establecido?

7.- éOlva Courier de Pacasmayo cuenta con una vision, misidn y objetivos estratégicos definidos? Si la
respuesta es positiva, por favor detallenos sus enunciados y si la respuesta es negativa, pase a
responder las preguntas 8y 9

8.- ¢Cudl es su vision de futuro para Olva Courier Pacasmayo?
9.- ¢ Cudl considera que es la misién de Olva Courier Pacasmayo?

10.- ¢Olva Courier de Pacasmayo, cuenta con prondsticos?, ya sea de demanda esperada, financieros
u otros.

11.- ¢La estructura funcional de Olva Courier de Pacasmayo se revisa periédicamente? éLe parece
que la estructura actual es la mas adecuada?

12.- ¢Qué tipo de comunicacién (horizontal, vertical) se practica en Olva Courier de Pacasmayo?
¢Considera que, en general, la comunicacidn es efectiva?



13.- ¢ Los sueldos, salarios y comisiones, son cancelados a tiempo?

14.- i Existe una politica de seguridad e higiene industrial en Olva Courier de Pacasmayo? éconsidera
que esta politica se cumple plenamente?

CRITERIOS DE MARKETING

1.- ¢Olva Courier de Pacasmayo, identifica con facilidad quienes conforman a su mercado de clientes
y consumidores?

2.- iCudles son los esfuerzos de Olva Courier de Pacasmayo para la captacién de nuevos clientes?
3.- ¢éCémo se enfoca la fidelizacidn de clientes en Olva Courier de Pacasmayo?

4.- éLa participacion de mercado de Olva Courier de Pacasmayo, se ha venido incrementando?

5.- éEl servicio de Olva Courier de Pacasmayo, es reconocido por su calidad a juicio de sus clientes?

6.- ¢En qué consiste el servicio post venta de Olva Courier de Pacasmayo? ¢éLos clientes lo perciben
como un servicio de calidad?

7.- éExiste una politica de precios en Olva Courier de Pacasmayo?

8.- ¢Se sigue un plan publicitario y un presupuesto pre establecido para lograr los objetivos de Olva
Courier de Pacasmayo?

CRITERIOS DE PRODUCCION Y OPERACIONES

1.- éLos proveedores de Olva Courier de Pacasmayo son confiables en cuanto a la calidad y
oportunidad de los insumos que le proveen?

2.- ¢Existe una politica de control de calidad? i Considera que esta es efectiva?

3.- éiLa Tecnologia, software y hardware, utilizados por Olva Courier en sus procesos, es de los
ultimos 5 afos?

4.- ¢la distribucidn de planta es acorde a un disefo estudiado?

5.- éEn Olva Courier se han disefiado e implementado estudios de tiempos y movimientos?

6.- ¢Existen rutas de reparto disefiadas para hacer mas eficiente esta tarea?

7.- ¢éEn Olva Courier de Pacasmayo, es importante la Ergonomia y se aplica a sus trabajadores?
8.- ¢Las instalaciones, SS.HH, zonas de transito y equipos, se encuentran en perfecto estado?

9.- En cuanto a las actividades y procesos de Olva Courier de Pacasmayo, ¢ Cudles cree que son las de
mayor importancia y aportan mas valor al servicio?



CRITERIOS DE FINANZAS Y CONTABILIDAD

1.- éLos indicadores financieros de Olva Courier de Pacasmayo son satisfactorios para sus directivos y
propietarios?

2.- ¢El capital de trabajo es suficiente y de ser necesario, podria aumentarse?
3.- éLos estados financieros que se utilizan, proporcionan informacién clara y relevante?

4.- ¢En Olva Courier de Pacasmayo, existe una politica establecida claramente para la distribucidn de
dividendos?

5.- ¢éQué tipos de presupuestos se manejan en Olva Courier de Pacasmayo?
CRITERIOS DE RECURSOS HUMANOS
1.- ¢Cual es su valoracién del ambiente y clima laboral de Olva Courier de Pacasmayo?

2.- ¢éEn qué nivel (alta, media, baja) considera que cada trabajador de la empresa tiene la moral y la
motivacion?

3.- ¢Cada miembro de Olva Courier de Pacasmayo conoce a cabalidad cudles son las labores que
debe realizar y qué se espera de cada una de ellas?

4.- {Existe en Olva Courier de Pacasmayo una politica de contratacion y despidos?
5.- éExiste en Olva Courier de Pacasmayo una politica de induccidn y capacitaciones?
6.- ¢Existe en Olva Courier de Pacasmayo una politica de ascensos, promociones y linea de carrera?

7.- éEn Olva Courier de Pacasmayo se tiene un registro de ausentismo y tardanzas? ¢ De existir, qué
acciones se toman al respecto?

CRITERIOS DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES
1.- ¢Olva Courier de Pacasmayo cuenta con un sistema de informaciéon y comunicaciones?

2.- ¢El personal de Olva Courier de Pacasmayo esta capacitado y utiliza correctamente el sistema de
informacidn y comunicaciones?

3.- iEl sistema y los datos que contiene son actualizados en tiempo real?

4.- ¢Los trabajadores de Olva Courier de Pacasmayo son conscientes de las ventajas del uso del
sistema?

5.- éEl sistema de informacién y comunicaciones es amigable para probables nuevos trabajadores?

FECHA DE APLICACION




INSTRUMENTO 3
Encuesta para clientes de OLVA COURIER de Pacasmayo

OBJETIVO: Recoger informacién de la percepcion de los clientes respecto de Olva Courier de
Pacasmayo.

1.- A su criterio, ¢ Cudl es la importancia de cada uno de los atributos de nuestro servicio? Donde 0 es
nada importante, con cada cifra la importancia va aumentando hasta llegar a 5 en que se considera
muy importante.

ATRIBUTO 0 1 2 3 4 5

RAPIDEZ

PRECIO

COBERTURA

SEGURIDAD

SERVICIO POST VENTA

CALIDAD DEL SERVICIO

2.- ¢Con qué frecuencia utiliza nuestros servicios?

semanal Mensual Entre 2y 5 veces 1 vez al afio Nunca
al afio

3.- {Cudl es la probabilidad de que vuelva a contratar nuestro servicio?

‘ Muy probable ‘ Poco probable ‘ Neutro ‘ Poco improbable | Probabilidad nula ‘
4.- ¢ Cudl es la probabilidad que nos recomiende a sus allegados?

‘ Muy probable ‘ Poco probable ‘ Neutro ‘Pocoimprobable ‘ Probabilidad nula‘

5.- éCudl es el nivel de satisfaccién luego de haber usado nuestro servicio?

‘ Muy satisfecho ‘ Satisfecho ‘ Neutro ‘ Insatisfecho ‘ Muyinsatisfecho‘

6.- Si alguna vez contratod los servicios de la competencia, ¢ cudl fue el motivo?



7.- éComo se enterd de los servicios que ofrecemos? Marcar la opcién elegida.

RADIO

TELEVISION

FACEBOOK - INSTAGRAM

VOLANTES

RECOMENDACION DE OTRA PERSONA

AVISO EN NUESTRO LOCAL

OTRO: (especificar):

8.- En cuanto a nuestros servicios y los mismos ofrecidos por la competencia, Ud. afirmaria que:

Somos la mejor opcion

Somos una opcion tan buena como otras

Somos una buena opcién, pero hay mejores

Utiliza nuestro servicio cuando otros no
estdn disponibles.

Somos su ultima opcién

9.- ¢Qué aspectos nos recomendaria mejorar para superar nuestro desempefio actual?



ANEXO 6: VALIDACION DE EXPERTOS PARA LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CARTA DE PRESENTACION

Sefiora: Dra. Carol Marisela Frontado Quiroz
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y
asimismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del PROGRAMA
ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS-MBA de
la Universidad César Vallejo requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar la investigacion para
obtener el GRADO ACADEMICO DE MAESTRO EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS — MBA.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Propuesta de Plan Estratégico para
Olva Courier de Pacasmayo, 2022” y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en el tema.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Matriz instrumental

- El Instrumento

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacion det instrumertto

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Agys% Enrique Saavedra Coronel
* D.N.I: 43161710



INSTRUMENTO I

Encuesta para trabajadores de la empresa Olva Courier de Pacasmayo

Objetivo: Determinar el grado de conocimiento y participacion de los trabajadores en

las decisiones del futuro de la empresa, su grado de motivacion y percepcion de la

valoracion recibida por su trabajo.

NOMBRE DEL COLABORADOR TIEMPO EN LA CARGO FECHA
EMPRESA
1.- (Cree que la empresa tiene bien definido el futuro al que se dirige?
Totalmente de Bastantede | Nideacuerdoni Bastanteen Totatmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo

2.- En alguna ocasi6n se ha tratado el tema del futuro de la empresa en una reunién de

trabajo
Siempre Casi siempre De vez en Muy pocas Nunca
cuando veces
3.- (Se le informa sobre metas y objetivos de la empresa?
Siempre Casi siempre Devezen Muy-pocas Nunca
cuando veces

4.- Acerca de estos objetivos empresariales, ;se le hace saber como puede usted

contribuir a alcanzarlos?

Siempre

Casi siempre

De vez en
cuando

Muy pocas
veces

Nunca

5.- {Recibe indicaciones claras sobre como hacer su trabajo o lo que debe hacer para

mejorarlo?

Siempre

Casi siempre

De vez en
cuando

Muy pocas
veces

Nunca

6.- ;Se le solicita su opinion acerca de iniciativas para mejorar algiin aspecto de la

empresa o el desarrotiv de sus funciones?

Siempre

Casi siempre

De vez en
cuando

Muy pocas
veces

Nunca




7.- {Ha sido o es informado sobre indicadores de su 4rea de trabajo que evaltia la

empresa y que son importantes para cumplir sus objetivos?

Siempre Casi siempre De vez en Muy pocas Nunca
cuando veces

8.- {Conoce Ud. el organigrama de Olva Courier Pacasmayo?

‘Completamente Casi | Noestoy Wuy poco Absolutamente
completamente Seguro nada

9.- (Ha participado en la elaboracion de guias o manuales que traten sobre las funciones

de su puesto en Olva Courier de Pacasmayo?

Siempre Casi siempre Devezen Muy pocas Nunca
cuando veces

10.- ;Recibe capacitacion para el mejor desarrollo de sus funciones?

Siempre Casi siempre De vez en Muy pocas Nunca
cuando veces

11.- ;Siente que el salario que recibe es justo y compensa su trabajo?

Totalmente de Bastante de Ni de acuerdo ni Bastante en Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo

12.- independientemente de su remuneracion, siente que sus superiores valoran
adecuadamente su trabajo.

Totalmente de Bastante de Ni de acuerdo ni Bastante en Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo

13.- ;Las instalaciones, Servicios higiénicos, zonas de transito y equipos, se encuentran

en perfecto estado?

Totalmente de Bastante de Ni de acuerdo ni Bastante en Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo
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INSTRUMENTO 2

Guia de entrevista para directives.de OLVA COURIER de Pacasmaye
OBJETIVO: Recoger informacion de la orientacion estratégica actual de la empresa y
el oc' iento de su personal directivo (Gerente /Administrador) en cuanto al tema.

PREGUNTAS DE RESPUESTA ESPONTANEA

CRITERIOS GERENCIALES Y ADMINISTRATIVOS:

1.- {Cudl es la imagen que le gustaria que Olva Courier Pacasmayo proyecte al
mercado?

2.- {Cuéles son los valores en que los que se basa el accionar de Olva Courier de
Pacasmayo?

3.- {Qué empresas considera que son la competencia directa de Olva Courier de
Pacasmayo?

4.- En su opini6n, ;,Qué factores son la clave para el éxito de Olva Courier de
Pacasmayo?

5.- {Considera que Olva Courier Pacasmayo cuenta con una ventaja competitiva?, joudl
seria? 7

6.- {Actualmente, Olva Courier de Pacasmayo viene implementando un proceso de
planeamiento estratégico formal y establecido?

7.- {Olva Courier de Pacasmayo cuenta con una vision, mision y objetivos estratégicos
definidos? Si la respuesta es positiva, por favor detallenos sus enunciados y si la
Tespuesta es negativa, pase a responder las preguntas 8y 9

8.- {Cudl es su vision de futuro para Olva Courier Pacasmayo?

9.- {Cual considera que es la mision de Olva Courier Pacasmayo?

10.- {Olva Courier de Pacasmayo, cuenta con prondsticos?, ya sea de demanda
esperada, financieros u otros.

H - La estructura funcional de Olva Courier de Pacasmayo se revisa periédicamente?
¢Le parece que la estructura actual es la mas adecuada?

12.- ;Qué tipo de comunicacién (horizontal, vertical) se practica en Olva Courier de
Pacasmayo? ;Considera que, en general, la comunicacion es efectiva?

13.- {Los sueldos, salarios y comisiones, son cancelados a tiempo?

14 - ;Existe una politica de seguridad e higiene industrial en Qlva Courier de

Pacasmayo? ;considera que esta politica se cumple plenamente?

CRITERIOS DE MARKETING

1.- ;Olva Courier de Pacasmayo, identifica con facilidad quienes conforman a su
mercado de clientes y consumidores?

2.- {Cudles son los esfuerzos de Olva Courier de Pacasmayo para la captacion de
nuevos clientes?

3.- {Coémo se enfoca la fidelizacion de clientes en Olva Courier de Pacasmayo?
4.- (La participacion de mercado de Olva Courier de Pacasmayo, se ha venido
incrementando?




5.- {El servicio de Olva Courier de Pacasmayo, es reconocido por su calidad a juicio de
sus clientes?

6.- ;En qué consiste el servicio post venta de Olva Courier de Pacasmayo? ;Los clientes
lo perciben como un servicio de calidad?

7.- (Existe una politica de precios en Olva Courier de Pacasmayo?

8.- ;Se sigue un plan publicitario y un presupuesto pre establecido para lograr los
objetivos de Olva Courier de Pacasmayo?

CRITERIOS DE PRODUCCION Y OPERACIONES

1.- ¢ Los proveedores de Olva Courier de Pacasmayo son confiables en cuanto a la
calidad y oportunidad de los insumos que le proveen?

2.- ( Existe una politica de control de calidad? ;Considera que esta es efectiva?

3.- {La Tecnologia, software y hardware, utilizados por Olva Courier en sus procesos,
es de fos ultimos 5 atios?

4.- ;la distribucion de planta es acorde a un disefio estudiado?

5.- (En Olva Courier se han disefiado e implementado estudios de tiempos y
movimientos?

6.- ;Existen rutas de reparto disefiadas para hacer més eficiente esta tarea?

7- (En Olva Courier-de Pacasmayo, es importante la Ergonomia y se aplica a sus
trabajadores?

8.- (Las instalaciones, SS.HH, zonas de trénsito y equipos, se encuentran en perfecto
estado?

9.- En cuanto a las actividades y procesos de Olva Courier de Pacasmayo, ; Cuales cree
que son las de mayor importancia y aportan mas valor al servicio?

CRITERIOS DE FINANZAS Y CONTABILIDAD

1.- {Los indicadores financieros de Olva Courier de Pacasmayo son satisfactorios para
sus directivos y propietarios?

2.- (El capital de trabajo es suficiente y de ser necesario, podria aumentarse?

3.- {Los estados financieros que se utilizan, proporcionan informacion clara y
relevante?

4.- {En Olva Courier de Pacasmayo, existe una politica establecida claramente para la
distribucion de dividendos?

5.- {Qué tipos de presupuestos se manejan en Olva Courier de Pacasmayo?
CRITERIOS DE RECURSOS HUMANOS

1.- (Cual es su valoracion del ambiente y clima laboral de Olva Courier de Pacasmayo?
2.- {En qué nivel (alta, media, baja) considera que cada trabajador de la empresa tiene la
moral y la motivacion?

3.- {Cada miembro de Olva Courier de Pacasmayo conoce a cabalidad cules son las
labores que debe realizar y qué se espera de cada una de ellas?

4.- (Existe en Olva Courier de Pacasmayo una politica de contratacion y despidos?

5.- {Existe en Olva Courier de Pacasmayo una politica de induccion y capacitaciones?
6.-  Existe en Olva Courier de Pacasmayo una politica de ascensos, promociones y linea
de carrera?

7.- {En Olva Courier de Pacasmayo se tiene un registro de ausentismo y tardanzas? ; De
existir, qué acciones se toman-al respecto?

CRITERIOS DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES
1.- {Olva Courier de Pacasmayo cuenta con un sistema de informacion y
comunicaciones?

2.- (El personal de Olva Courier de Pacasmayo esta capacitado y utiliza correctamente
el sistema de informacion y comunicaciones?



3.- (El sistema y los datos que contiene son actualizados en tiempo real?

4.- | Los trabajadores de Olva Courier de Pacasmayo son conscientes de las ventajas del
uso del sistema?

5.- (El sistema de informacion y comunicaciones es amigable para probables nuevos
trabajadores?

| FECHA DE APLICACION |
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INSTRUMENTO 3

Encuesta para clientes de OLVA COURIER de Pacasmayo

OBJETIVO: Recoger informacion de la percepeion de los clientes respecto de Olva

Courier de Pacasmayo.

1.- A su criterio, ;Cual es la importancia de cada uno de los atributos de nuestro
servicio? Donde 0 es nada importante, con cada cifra la importancia va aumentando

hasta llegar a 5 en que se considera m_uy_impq;ft_ante.

ATRIBUTO 0 % 208 3 425
RAPIDEZ
PRECIO
COBERTURA
SEGURIDAD
SERVICIO POST VENTA
CALIDAD DEL SERVICIO
2.- ;Con qué frecuencia utiliza nuestros servicios?
semanal Mensual Entre2y 5 1vez al afio Nunca
veces al afio
3.- ;Cudl es la probabilidad de que vuelva a contratar nuestro servicio?
Muy probable | Poco probable Neutro Poco Probabilidad
improbable nula
4.- ;Cuil es la probabilidad que nos recomiende a sus allegados?
Muy probable | Poco probable Neutro Poco . Probabilidad
improbable nula
5.- (Cudl es el nivel de satisfaccion luego de haber usado nuestro servicio?
Muy satisfecho Satisfecho Neutro Insatisfecho Muy
insatisfecho

6.- Si alguna vez contrato los servicios de la competencia, ;cual fue el motivo?

7.- {Cémo se entero de los servicios que ofrecemos? Marcar la opcion elegida.

RADIO

TELEVISION

FACEBOOK - INSTAGRAM

VOLANTES

RECOMENDACION DE OTRA
PERSONA

AVISO EN NUESTRO LOCAL

OTRO: (especificar):




8.- En cuanto a nuestros servicios y los mismos ofrecidos por la competencia, Ud.
afirmaria que:

Somos la mejor opcion

Somos una opcion tan buena como otras
Somos una buena opci6n, pero hay
mejores

Utiliza nuestro servicio cuando otros no
estan disponibles.

Somos su tltima opcién

9.- {Qué aspectos nos recomendaria mejorar para superar nuestro desempefio actual?




é|enye ouadwasap os3sanu
Jesadns esed Jelofaw eepuawiodal sou soadse IND?

*:anb elewije pn ‘enualadwod el sod
SOPID3JJ0 SOWS|W SO| A SOIDIAIBS SO1ISINU B 0JULNI U3

$SOW31J0 anb SO|AISS SO| I 013U 35 OWOD?| £

4OAOW |3 an} [ena?
‘enua3adwod e| 3p SOIDIAISS SO| 03BIIU0D ZaA eung|e IS

ZODIAIDS 0135aNU
opesn Jaqey ap 08an| ugadeySIIeS AP [AIU | S [BND?

isopeda||e
SNs e 9puIWOoIal sou anb pepijiqeqold e| sa |end?

2ODIAIS 0J3SoNnuU
JBJE1IU0D B BA]2NA 3nb 3p pepijiqeqosd e| sa [end?

4SOIDIAIDS SO43SANU BZI|13N BPUANIAI 9nb uo)?| 7

> G >SS Sa><s |5
seisal < ip | 5l 7| o<
><15><17< | o< < >< | ><

"O1DIAIDS |3 PEpI|e] A BJUBA 1504 OPIAISS ‘PEPLINGas
‘einuaqo) ‘01ald ‘zapidey :SOLNGIYLY “dIuenodul
Anw eiapisuod 3s anb ua G e Jeda|| elseYy opuejudWINe

vm K x eA eppuepodwi e) e1410 eped uod ‘ajuenodw I
BpPEU $3 () 9PUOQ ¢ OPIAIDS 013S3NU 3P SOINGLIL
SO| @p oun eped ap euepodw! B| $3 |BN)? ‘0LBII NS Y
VN|V |[Q|GAN|VW| V | Q |[GN|VYAN| VYV | G |QN
SVION3¥IONS waLl )
avaivn VIONVATIIY VION3NILY3d * “
opJanoe ap ANy =vIN opJandy =y opJandesap = opJsanoesap ua AN =an

oAewseoed ap Jauno) BA|Q BSaidws .| 8p S8jusi|o & BjSanous ap zepi|eA 8p Opeoyie)




0joalip A 0j0X® ‘081000 S8 ‘W)
{op opejounua [o eunbie PEYNOYIP IS BPUSUS 3 PEPUEID

VNI “ojuswnsyy
il op oAelqo [0 sesbo| eled BjuBKOW) S3 WAl |3 ‘BIOUEASISY
ojuewnasul

VS
%\\w\\ .}.% 1op oapalqo (o Jinfasuod ue edoe 8s Way |3 ejousUMad

TvHO8Y1 VIONYIM3dXE 30 SONV 21 VION3IIY3dX3 30 SONV

NOIDVHLSININGY N3 V¥0.1000 Ooavio

SYW3LSIS A NOIOV.LNdWOD 30 YHIINIONI avarnvioads3

9681918} INO

VIISINVIA TO¥VO SIHEWON

ZO¥IND OQV.LNONH Soaniady

HOAavarivA zanre

HI93"E00

3718vOITdY ON D & 318voIdv
3a 093N 318voIdY

:avaniavoiidy 3d NOINIdO

:S3INOIOVYAEISEO




CARTA DE PRESENTACION

Serior: Dr. Suity Alefandro Sandoval Oliva

Prasente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS.

mumwmmmuﬁcmemuueupmmmmsmdooy
asimismo, hacer de su conocimiento que slendo estudianta del PROGRAMA
ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOGIOS-MBA de
la Universidad César Valigjo requierc validar los instrumentos con ks cuales
recogeré |a informacion necesaria para poder desamollar s nvestigacion para
obtener e GRADO ACADEMICO DE MAESTRO EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS ~ MBA,

El titulo del proyecio de nvestigackn es: “Propuesta de Plan Estratégico para
Olva Courier da Pacasmayo, 2022° y slendo Imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados pars poder aplcar los nstrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrc & usted, anle v connotada
expenencia en of fema.

El axpedients de validacion, que le hago llsgar contiens ko sigulente;

- Cana de presentacion,

- Mstnz Instrumental

- ElInstrumento

« Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacon de instrumentn

Expreséndole mis sentimientos de respsto y consideracion, me despido de
usied, no sin antes agradecerle por 3 atencidn que dispense a i presente.

f

Agustif Ervique Saavedra Coronel
DN 43181710

Atentamente




hiﬁ.ﬂg‘g.ia ﬂuﬂﬂgi, P

% * K P R UOT NEI LRSI SO A S RSO OR eV TR
TSGR AL TS DIUTR RGO PE SEI0[EA SEat Sdns SNs
x % X nb s neoap spunsapu)| *F
x X p 4 muetuos A g.iuav!!l%.o!nﬁ 5
b X K AT D RGeS oD sofB | issaoo““.w“
PLL = T
X X X WO VR GREANG N5 3P SDPUCODUN; Sy QoS vass enb]| §
X X X
X X X
X ¥ X
X X X
X X X
X 3 4 %
x % ¥
x Ll ¥ - X - ‘i.lﬂil‘i&!lﬂgn’hgw
YWel v |G |Gw wi| ¥ | O |om|vws] v | O 0w s =5
opuencE ap Anp =yW ORIy = CPIBMITSIP =0 opiancesep ue Angy =aw

clewseded ap Jeuno) enNO Esaudus &) ap seuopeieqes uied BISSNoUS BP OPILSILCO BP ZpIfeA 8P OPEDYLIa)



\\ - k\\\.\\. e ——
....,‘%m\vl,- 190 SRLMR0 1& MS0y raad MUILOTEE B9 BN 5 RO AR

/ uBnIvam.Q ) i

X \’:&L
S18VONdY ON 30 095 gwINdvY | 39vD

BINOIOVAHISEO



¥ X X
x x * .i’l!é)”".j‘!Cs‘
X x X W DT o A R o A AR TMVIC) A t.
- (e nsen gczvovo!l.:lo'oa 'Qq
X ¥ X
X ¥ X
X X x
X X X
X X ¥
¥ X X
X x X
¥ X X
x X X
S ¥ 4
X X ¥
SWONIMIDNS N sl oq Sl =N
opsanse 9p Anp =y opIBNIY =y OpIandEssp =0 opJanoesep ua AN =aW

OABWEEEd Bp JBUNOD BAID ESEXILS B 8D SOANOAIP € EISIAGILS 8D ZOpIRA 9P OPEIYILST



S b b

¥ % X

¥ b A

X X X

¥ X x

¥ X %

3 X X

% X *.

X X X

X X X

X X X

¥ X X

¥ X X

X X x

X X X

X X X

K K K ] i!ii‘igy
T DR ST S0 SO eI

wilw | @ Joslww vV [ a [ow]w P




P LR e
W6 SALGcar b LN e ag P A seTeeRar] A Ous OU £
P Ao Un FUNMI 75 AR WSEITY AP SBUNOD B0

SRIRLED 2P U A SO
SO 02N A Sun OlnUSENE g WD 18 UNOTD PAKD B8 MSINg 7

ZEIVODEILDIED A LDDINZU) 5
P 0O (00 SUN SARLSEIRY SP SRUNDD BAD L e ?

TGPt ep A UDDeIRF0D s
Qﬁligﬁjgsiugcogaw

25819 oP Cun OPC Op Ll edee
b A eI U SGIP IND SII0GE] S6) LOS SEETS pepgese| ¢
£ IDTU0D OARUSEIRY S J3NT) SN AR CUSRU B TREDT

+ ,
A PO B DUAN SIITWS €] D IopR z
EPED AN SR AULD (Mg TP wr) e pnb ug?

(odautean g ap 1B LNoD DAY T
P RO E) MU P A SRS ISLUR (8D USKIEIIEA TS 53 N0

FAND Go uriovee 35 1015aNdNEasd 3P SO 07 s

X ||| X | X |[X|=x|x]|»

PRI
DP ODANOEP ) LES Mous IR rponGeas| o
00| 08 BUN STRte CABLNEINY AP S8 LNoT] BAKD V37

LRIORAD R & BT UP DEWUOGU| -
Uruopucdoud WETHIIN 35 AN SO, SORELS S SOY7

e || [ X =% | X [x]lxix]|x
X Iw|x| = |X]|[x]| ¥ |= |[X|x |[¥]|

(AL LaLny
OUESAOMU 235 P A QUL se ofwg e ep (ENDes 137 E
P ,
A SCASTIRNP WTVE Band S0 U OGRS W05  §

TP ABUNOD BN D 39 S0UIDURU Y SUODE DU ST

OWONTEVIANGD A SYZNVNIZ 30 SO

wi| v | o [aom

vww|v |o|osfew] v ]iaow Sntis 2




SIDPeIRQE SOAANY Sagqeq0id eied SpqFaiew .

2 SDVOPTIPLNLI0D A BOREWION | SR BUgRS [

LHUBISTS |8 058 [0 SRIRLUAN S 0D S UL DIV -

WOs OARLSESeS 3P IAUN0D TAY) P sAopRipges) 5o 7

JiFs) od=ea ua
SOPEZ|RINIE D05 UBHRULD ond S09ep s0| A SWIMSEE [37

X o [ X | X|x

x| X | ¥ |X|%

Kl % | ¥ |x|¥

LSFLOTE U0 A UOSew
SO RLISINE (5 SGUSLW RSO B3] 0N A cpeiaed
£I59 OALUISEOE 4 AP SAINC]) BAYD 9D Ruosiad 3

4

£ SPTOIT UM A LODeLICGE
AP CLIMDS LT U0) EIUBSS OABLLISEIR S 8D SUNAT) BND?

SINODVIINNVGD
A NDDIYWHOLINI 30 SYRALSE 907 30 SOMIND

Wl v | o jon

wilv | a |ow

VONYAIT=E

X




= E
— TP § ey CEDCO 35 kg
P PO OPEDUTUS B UG PRIFOGD o JPUSELS 95 (pepLe)
- - e v\.\| e g—!
e — lvi‘siga.lcﬂg
. e e L
: 150 MOS0 12 AT0SSUD US RGNS BT BN [ DOUSSILIeS
uNOu.ooMt\.Q.v e
= o~ | wionaradxa 3o soww.
}-\\V.\.'U\l‘ht E
O VAN WG _QYOVIO3aSS |
il ﬁu\uﬂv txa\ﬁ NGO
e o AR T SIHEWON_
Ivrogms SOCIMTIZ3dY |
HOAVArvA Z3ne
__IEvOINdY ON IOV

SANOCIDVAMISTO




{ROPR Cya ap oisanuy
X X X 13005 et 10| BIRPEIWII SOU SOPIISE 6
- Y “.anbeyeuaz pn v " s
X SOPOAE0 SOWS M 304 A SOOMUSS STUTSINU £ OJUem
% " Y {SOWS0IL)0 NS o0 AIas 501 8P PIBIUS 05 OW0IT| £
Y ” X LOAQ0W 1 g e 9
EIUNBOLC) €] 0P SODIAIDT SO CRRQLID 2 eundie 1S
{0PWAs agsanu|
X X X opesn jagey 3p 0830| UOLORISAES 4P s 9 58 Er?|
Lsosedoe
X X X NS T DPUIRO0AL SCU IND PEpYIINQONT £ £ a7 v
pajl
X X X M0 € exana 3nh 2P PERIPILICHT 9] 53 @97] ©
X X x ~§¥C¥glcaﬂ-!-vel_u!mﬂ6801 4
"OPIIDS 9P PERIT) A BIUDA, 5509 OO 1ARS PEPLINT OS]
NGO OpBug TapidTy SSOLNRLY FIUEUORU)
Anes 223015000 3% b uo S £ el eisey
¥ X X e eouEuots ¥ €1 ege) v "svenodu| |
SPEU 53 0 IPECO (OOWIIE CQEIW I SOINGUIE
50| 2P OUS EPE3 8p EDUELODE B 53 [BA)? ‘U NS ¥
WiV i Oojowviwu| Y o |an|w| vy | O o
SYDNIEIONS VTS Yo syay N
OpsSNoe 8P Angy =y oplaray =y opJanoesep =Q oparcessp ua W =g

gﬂgsgogl‘-&s’!.ﬁ%_OﬂgOﬁgga%



O L ooees ‘ceoud 89 "wey
130 OPICLNE B EUNSE DIYTIYD WS AZCAsR A PepuTD

Nuourses
10 orgakis 9 00 Sed SpTUCOLL $9 g 13 CRpPURARNY
SpseunIEL
'i!!&lﬂﬁglim;

T8I IdY ON

SINOIDVAYISSO



CARTA DE PRESENTACION

Sefor. MG. David Alejandro Mocan Merino

Prasente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS.

Mcosnwyoraoocunuﬁwmoomumapmmmmuudosy
asimismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del PROGRAMA
ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS-MBA de
la Universidad César Valiejo requiero validar fos instrmentos con los cuales
reccgeré Ia informaciin necasaria para poder desarmoliar la investigacion para
obtener ¢l GRADO ACADEMICO DE MAESTRO EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS ~ MBA.

El titulo del proyecto de investigacidn es. *Propuesta de Plan Estratégico para
Olva Couner de Pecasmayo, 2022° y slendo imprescindible contar con la
aprobacion de docenles especializados para poder aglicar los instrumentos en
menciin, he considerado conveniente recumir a usled, ande su connotada
experiencia en el tema.

El expediente de validacién, que le hago legar contiene o sigusente:

- Carta de presentacion

- Matriz instrumental

- El Instrumento

- Certificado de vaiidez de contenido de los insirumentos.
«  Protocolo de evaluacion del instrumenio

Expreséindole mis sentmientos de respeto y considerackn, me despido de
usted, no sin antes agradecerie por la atension que dispense a la prasente,

oA

annrique Sagvedra Coronel
< DINI 43181710

Alentamente
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OBSERVACIONES:

------------------------------------

OPINION DE APLICABILIDAD:

APLICABLE | X [APLIGABLE LUEGO NO APLICABLE
DE CORREGIR

JUEZ VALIDADOR:

P ——

APELLIOGS MORAN MERING ]
[NOMBRES VID ALEJANDRO
DN {5780674 1
ESPECIALIDAD ING MECANSCO ELECTRICO
GRADO WAGISTER - MBA

AR08 OF EXPERIENGIA |15
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CARTA DE PRESENTAGION

Sefier; MG, Efraln Octavio Ferndndez Vasguez

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usled para expresarle mis saludos y
asimismo, hacer de su conocimianto que siendo estudiante del PROGRAMA
ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS-MBA de
la Universidad César Vallejo requiero validar los instrumentoe con los cusles
racoger&lainfomaciénmimmmmhmmddnpm
obtener ¢ GRADO ACADEMICO DE MAESTRO EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS ~ MBA

El titufo def proysclo de mvestigaciin es: “Propuesta de Plan Estratégico para
Oiva Courler de Pacasmayo, 2022 y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docantes especializados para poder aplcar los insirumentos en
mencion, he considerado convenienta recumc 4 usted, ante su connotada
experiencia en ef tema.

Elexpeanudevaﬂdaadn.wbhaoolegaroonﬁmbsiguenbez

- Carla de presentacion

< Matriz mstrumental

- Bl Instrumento

« Cenificado de validez de contendo dé ks instrumentos
- Protocolo de evaluacian del instrumento

Exprasdndole mis sentimientos de respeto y consideracion, me geapido de
ustod.nommagradaoedepahdoncbnmemwahm

Alentamenie, %

Ag}ﬁ(ﬁnﬂqua Saavedra Coronel
DN 43161740
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ANEXO 7: RESULTADOS DE INSTRUMENTO 1 DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUMENTO |

Encuesta para trabajadores de la empresa Olva Courier de Pacasmayo

1.- iCree que la empresa tiene bien definido el futuro al que se dirige?

Totalmente de Bastante de Ni de acuerdo ni | Bastanteen | Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo
CANTIDAD 4 2 2 0 0
% 50% 25% 25% - -

2.- En alguna ocasidn se ha tratado el tema del futuro de la empresa en una reunidn de trabajo

Siempre Casi siempre De vez en cuando Muy pocas veces Nunca
CANTIDAD 3 4 1 0 0
% 37,5% 50% 12,5% -- --
3.- éSe le informa sobre metas y objetivos de la empresa?
Siempre | Casisiempre | Devezencuando | Muy pocas veces Nunca
CANTIDAD 5 2 1 0 0
% 62.5% 25% 12,5% -- --

4.- Acerca de estos objetivos empresariales, ése le hace saber como puede usted contribuir a

alcanzarlos?

Siempre | Casisiempre | De vez en cuando Muy pocas veces Nunca
CANTIDAD 6 0 2 0 0
% 75% - 25% - -
5.- éRecibe indicaciones claras sobre como hacer su trabajo o lo que debe hacer para mejorarlo?
Siempre | Casisiempre | Devezencuando | Muy pocas veces Nunca
CANTIDAD 3 4 1 0 0
% 37,5% 50% 12,5% - -

6.- éSe le solicita su opinién acerca de iniciativas para mejorar algun aspecto de la empresa o el

desarrollo de sus funciones?

Siempre Casi siempre De vez en cuando | Muy pocas veces Nunca
CANTIDAD 3 3 2 0 0
% 37.5% 37.5% 25% -- --

7.- éHa sido o es informado sobre indicadores de su area de trabajo que evalla la empresa y que son

importantes para cumplir sus objetivos?




Siempre Casi siempre De vez en cuando | Muy pocas veces Nunca
CANTIDAD 3 4 1 0 0
% 37.5% 50% 12.5% - --
8.- ¢Conoce Ud. el organigrama de Olva Courier Pacasmayo?
Completamente Casi No estoy Muy Absolutamente
completamente seguro poco nada
CANTIDAD 0 3 4 1 0
% - 37.5% 50% 12,5% -

9.- ¢Ha participado en la elaboracién de guias o manuales que traten sobre las funciones de su

puesto en Olva Courier de Pacasmayo?

Siempre Casi siempre De vez en cuando | Muy pocas veces Nunca
CANTIDAD 3 2 2 1 0
% 37.5% 25% 25% 12.5% -
10.- ¢ Recibe capacitacién para el mejor desarrollo de sus funciones?
Siempre Casi siempre De vez en cuando | Muy pocas veces Nunca
CANTIDAD 2 3 3 0 0
% 25% 37.5% 37.5% - -

11.- iSiente que el salario que recibe es justo y compensa su trabajo?

Totalmente de Bastante de Ni de acuerdo ni Bastante en | Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo
CANTIDAD 1 2 3 1 0
% 12.5% 25% 37.5% 12.5% --

12.- Independientemente de su remuneracién, siente que sus superiores valoran adecuadamente su

trabajo.
Totalmente de Bastante de Ni de acuerdo ni | Bastante en | Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo
CANTIDAD 4 2 1 1 0
% 50% 25% 12.5% 12.5% -
13.- ¢Las instalaciones, Servicios higiénicos, zonas de transito y equipos, se encuentran en perfecto
estado?
Totalmente de Bastante de Ni de acuerdo ni | Bastante en | Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo
CANTIDAD 3 2 2 1 0
% 37.5% 25% 25% 12.5% -




ANEXO 8: RESULTADOS DE INSTRUMENTO 2 DE RECOLECCION DE DATOS
INSTRUMENTO 2
Registro de entrevista para directivos de OLVA COURIER de Pacasmayo

OBJETIVO: Recoger informacion de la orientacion estratégica actual de la empresa y el conocimiento
de su personal directivo (Gerente /Administrador) en cuanto al tema.

ENTREVISTADO FORMACION ACADEMICA EDAD
Javier Poémape Rivera Administracion 53
CARGO ANOS EN LA EMPRESA | ANOS DE EXPERIENCIA
Gerente 14 28

PREGUNTAS DE RESPUESTA ESPONTANEA
CRITERIOS GERENCIALES Y ADMINISTRATIVOS:
1.- {Cual es la imagen que le gustaria que Olva Courier Pacasmayo proyecte al mercado?

Me gustaria que nuestro Courier sea reconocido y lidere en el mercado de la provincia de Pacasmayo,
esa es la imagen que me gustaria que Olva proyectara.

2.- éCudles son los valores en que los que se basa el accionar de Olva Courier de Pacasmayo?

Bueno esto es basado en las capacitaciones que hemos tenido de Olva Lima, se establecen seis valores
fundamentales que son: la responsabilidad, puntualidad, iniciativa, orden, justicia y honestidad.

Estos valores han sido la constantemente difundidos en cada capacitacion

3.- ¢Qué empresas considera que son la competencia directa de Olva Courier de Pacasmayo?

Hemos identificado nosotros a Shalom, Emtrafesa y Turismo dias, son las empresas que consideramos
gue son nuestra competencia directa conjuntamente con SERPOST.

4.- En su opinidn, ¢Qué factores son la clave para el éxito de Olva Courier de Pacasmayo?

Bueno, consideramos que los factores clave son el trabajo en equipo, la capacitacidon constante que
tenemos y la tecnologia de punta que utiliza Olva Courier Lima, esos son los 3 factores que
consideramos claves para el registro de Olva Courier Pacasmayo

5.- éConsidera que Olva Courier Pacasmayo cuenta con una ventaja competitiva?, écual seria?

Bueno, la cobertura de nuestro servicio, nosotros llegamos a mas destino, tenemos como mas de 300
destinos diferentes en lo cual Olva llega y la entrega a domicilio, ahi esta la diferencia.



6.- ¢Actualmente, Olva Courier de Pacasmayo viene implementando un proceso de planeamiento
estratégico formal y establecido?

No, al menos Olva Courier Pacasmayo no lo tiene, Olva Courier Lima tal vez si, pero no lo ha
establecido para las provincias

7.- ¢Olva Courier de Pacasmayo cuenta con una visidn, mision y objetivos estratégicos definidos? Si
la respuesta es positiva, por favor detallenos sus enunciados y si la respuesta es negativa, pase a
responder las preguntas 8y 9

No tenemos definidas la visidn, la misidn y los objetivos estratégicos.
8.- ¢Cual es su visidn de futuro para Olva Courier Pacasmayo?

Nuestra visidn es que seamos una entidad rentable y que lideren en nuestra provincia el mercado de
transportes de mensajerias y encomiendas, esa es nuestra vision a futuro

9.- ¢ Cudl considera que es la misidon de Olva Courier Pacasmayo?

Nuestra misién de Olva Pacasmayo es dar un buen servicio de encomiendas con calidad y eficiencia,
sin perder nuestra atencién a nuestros colaboradores que dia a dia trabajan con esfuerzo.

10.- ¢Olva Courier de Pacasmayo, cuenta con prondsticos?, ya sea de demanda esperada,
financieros u otros.

11.- éLa estructura funcional de Olva Courier de Pacasmayo se revisa periédicamente? éLe parece
que la estructura actual es la mas adecuada?

No contamos con un organigrama establecido, hasta ahora nosotros adolecemos de eso, no tenemos
un organigrama por lo tanto no podemos responder esa pregunta de la estructura actual seria la mas
adecuada.

Si las responsabilidades si estan bien definidas, pero no esta plasmado en un organigrama.

12.- ¢Qué tipo de comunicacion (horizontal, vertical) se practica en Olva Courier de Pacasmayo?
éConsidera que, en general, la comunicacion es efectiva?

Se podria decir que es una comunicacién mixta, casi no tenemos jefaturas y la comunicacién fluye
directamente.

13.- ¢Los sueldos, salarios y comisiones, son cancelados a tiempo?

Si, nos tomamos con mucha responsabilidad el cancelar los sueldos a tiempo, incluso en Julio y
diciembre los entregamos antes de la fecha exigible.

14.- ¢Existe una politica de seguridad e higiene industrial en Olva Courier de Pacasmayo?
éconsidera que esta politica se cumple plenamente?

No existe una politica de seguridad, tenemos mecanismos de prevencion, pero no pasamos de eso.



CRITERIOS DE MARKETING

1.- ¢Olva Courier de Pacasmayo, identifica con facilidad quienes conforman a su mercado de
clientes y consumidores?

No identificamos con facilidad, hace mucho no hacemos estudio de mercado o una segmentacién y
no tenemos datos vigentes.

2.- éCudles son los esfuerzos de Olva Courier de Pacasmayo para la captacion de nuevos clientes?

Visitas a potenciales clientes, entregamos souvenirs y damos a conocer nuestro servicio que en
muchas de las veces no es conocido.

3.- éComo se enfoca la fidelizacion de clientes en Olva Courier de Pacasmayo?

En base al seguimiento de envios e informarles a los clientes del estatus, también con tarifas
promocionales brindandoles un trato especial para que siempre se mantengan trabajando con
nosotros.

4.- ¢ La participacion de mercado de Olva Courier de Pacasmayo, se ha venido incrementando?

Ha bajado, tenemos una competencia que es Shalom arremetiendo fuerte desde que llegé a la
localidad hace casi 2 afios.

5.- éEl servicio de Olva Courier de Pacasmayo, es reconocido por su calidad a juicio de sus clientes?

Si, a nosotros nos felicitan, mucha gente se queda sorprendida por la rapidez. Yo lo reafirmo,
nosotros somos veloces.

6.- ¢En qué consiste el servicio post venta de Olva Courier de Pacasmayo? ¢éLos clientes lo perciben
como un servicio de calidad?

Basicamente es el seguimiento de envios y la informacién de la situacién de su envio. Luego de
terminado el proceso, indagamos sobre el nivel de satisfaccién sobre cada aspecto del servicio.

7.- éExiste una politica de precios en Olva Courier de Pacasmayo?

No esta estipulada, porque hay varios factores como el peso, el volumen, la entrega a domicilio. El
factor determinante es el peso, pero los otros aspectos influyen.

8.- {Se sigue un plan publicitario y un presupuesto pre establecido para lograr los objetivos de Olva
Courier de Pacasmayo?

No esta elaborado, ni el plan publicitario ni los presupuestos anuales para publicidad, lo que
hacemos responde a decisiones inmediatas.

CRITERIOS DE PRODUCCION Y OPERACIONES

1.- éLos proveedores de Olva Courier de Pacasmayo son confiables en cuanto a la calidad y
oportunidad de los insumos que le proveen?



Si, tanto los principales como los mas pequefios nos brindan buen servicio, ademas a través del
tiempo los hemos ido seleccionando.

2.- ¢Existe una politica de control de calidad? ¢ Considera que esta es efectiva?

Si, ponemos mucho esmero en cuidar la calidad, ofrecemos mas de lo se nos pide, de propia
iniciativa nos involucramos en el embalaje externo, y a veces interno, seializar la fragilidad de
algunos envios y demas.

Quiza falte supervisar nuestros procesos como parte de la calidad que ofrecemos, pero tenemos la
predisposicién de hacerlo.

3.- éLa Tecnologia, software y hardware, utilizados por Olva Courier en sus procesos, es de los
ultimos 5 aiios?

Si, tenemos equipos y software que renovamos periédicamente, también un poco presionados por la
funcionalidad de los equipos, ya que la obsolescencia planificada de parte de los fabricantes no
permite estar a la vanguardia con equipos de mds de 5 afos de antigliedad.

4.- ¢la distribucion de planta es acorde a un disefio estudiado?

Si, el disefio ha considerado la funcién de cada espacio, zonas de circulacidn y en general, es motivo
de supervision de parte de Olva Courier de Lima.

5.- ¢éEn Olva Courier se han disefiado e implementado estudios de tiempos y movimientos?
No. Sabemos los tiempos promedio, en base a la experiencia, pero no se ha hecho un estudio.
6.- ¢Existen rutas de reparto disefiadas para hacer mas eficiente esta tarea?

A pesar de no estar escritas, si existen rutas que evitan duplicidad de recorridos o tiempos
desaprovechados.

7.- ¢éEn Olva Courier de Pacasmayo, es importante la Ergonomia y se aplica a sus trabajadores?

Si la consideramos importante, pero no la aplicamos completamente, hemos recibido capacitaciones,
pero no hemos establecido medidas y procedimientos al respecto.

8.- éLas instalaciones, SS. HH, zonas de transito y equipos, se encuentran en perfecto estado?
Si, el local es relativamente nuevo, contamos con agua las 24 horas, todo bien en este aspecto.

9.- En cuanto a las actividades y procesos de Olva Courier de Pacasmayo, ¢ Cuales cree que son las
de mayor importancia y aportan mas valor al servicio?

Una de las cosas mas importantes es la actitud en cuanto a la predisposicién en la atencién al cliente,
el mostrador de atencién es muy importante. Otra actividad crucial es el reparto, alli tratamos de
hacerlo mas rapido de lo que el cliente espera, nos agrada verlo sorprendido gratamente con nuestra
rapidez.



CRITERIOS DE FINANZAS Y CONTABILIDAD

1.- ¢{Los indicadores financieros de Olva Courier de Pacasmayo son satisfactorios para sus directivos
y propietarios?

No, la pandemia ha hecho que el nivel de ventas ha bajado y la rentabilidad nos preocupa, asi como la
incertidumbre de no saber lo que se viene en cuanto a los factores externos.

2.- ¢El capital de trabajo es suficiente y de ser necesario, podria aumentarse?

Estamos evaluandolo y tenemos la intencidn de hacer el esfuerzo de aumentarlo si es necesario.
3.- éLos estados financieros que se utilizan, proporcionan informacion clara y relevante?

Si, por lo menos en los basicos, si tenemos informacién util, clara y oportuna.

4.- ¢En Olva Courier de Pacasmayo, existe una politica establecida claramente para la distribucién
de dividendos?

No, dada la estructura societaria pequefia, no se cuenta con politica de distribucién de dividendos ni
se han establecido porcentajes de reinversién o decisiones como esa.

5.- éQué tipos de presupuestos se manejan en Olva Courier de Pacasmayo?

Es una de nuestras debilidades, no hemos generado y elaborado presupuestos.
CRITERIOS DE RECURSOS HUMANOS

1.- {Cual es su valoracion del ambiente y clima laboral de Olva Courier de Pacasmayo?

Regular, el ambiente es muy regular y el clima laboral también, los trabajadores tienen sus
preocupaciones y a pesar de nuestros esfuerzos, no hemos podido lograr un clima laboral optimo. En
cuanto a la interrelacidn entre los trabajadores, no hemos encontrado el elemento integrador.

2.- ¢En qué nivel (alta, media, baja) considera que cada trabajador de la empresa tiene la moral y la
motivacion?

La moral la tienen alta, la motivacion es media.

3.- ¢Cada miembro de Olva Courier de Pacasmayo conoce a cabalidad cuales son las labores que
debe realizar y qué se espera de cada una de ellas?

Conocen sus funciones, pero no podemos asegurar que sea a cabalidad.
4.- ¢Existe en Olva Courier de Pacasmayo una politica de contratacion y despidos?

No esta escrita, iniciamos con seleccionar hojas de vida y luego verificamos los datos para terminar de
decidir con una entrevista para los candidatos finalistas.

En cuanto a los despidos, nos manejamos mediante memorandums.



5.- éExiste en Olva Courier de Pacasmayo una politica de induccion y capacitaciones?

En Olva Courier de Pacasmayo, no existe, la induccidn se maneja muy rapidamente y en ocasiones
continua aun cuando el trabajador ya estd en funciones.

6.- ¢Existe en Olva Courier de Pacasmayo una politica de ascensos, promociones y linea de carrera?

Tampoco estd escrita, pero la posibilidad de ir mejorando laboralmente siempre existe y hemos
tenido un caso reciente que confirma ello.

7.- ¢éEn Olva Courier de Pacasmayo se tiene un registro de ausentismo y tardanzas? ¢De existir, qué
acciones se toman al respecto?

No contamos con registro, pero al notarse lo corregimos mediante memorandums.
CRITERIOS DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES
1.- ¢Olva Courier de Pacasmayo cuenta con un sistema de informacion y comunicaciones?

Si, es el que utilizamos para el registro de actividades diarias (envios desde Pacasmayo y entregas aqui,
en la localidad). Este sistema contiene toda la informacién de la situacién de los servicios, incluso parte
de él y especificamente el estatus de los envios esta disponible en la pagina web de Olva Courier. Lo
mejor de todo es que se actualiza al instante.

2.- ¢El personal de Olva Courier de Pacasmayo esta capacitado y utiliza correctamente el sistema
de informacién y comunicaciones?

Considero que si, unos con mayor dificultad que otros, pero todos manejan adecuadamente el
sistema.

3.- éEl sistema y los datos que contiene son actualizados en tiempo real?

Si, si son actualizados en tiempo real eso es lo bueno que tiene Olva ahorita, la informacién estd
disponible al instante.

4.- ¢{Los trabajadores de Olva Courier de Pacasmayo son conscientes de las ventajas del uso del
sistema?

Si, si son conscientes de esto y también de la importancia del uso correcto del sistema y de conocer
todas sus funciones.

5.- éEl sistema de informacion y comunicaciones es amigable para probables nuevos trabajadores?

Medianamente, si un trabajador nuevo es poco experimentado en tecnologia, se le puede hacer un
poco complicado al inicio, pero los jévenes de hoy no tienen problema alguno, ellos son mas
intuitivos para esas cosas.
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ANEXO 9: RESULTADOS DE INSTRUMENTO 3 DE RECOLECCION DE DATOS
INSTRUMENTO 3
Encuesta para clientes de OLVA COURIER de Pacasmayo

1.- A su criterio, ¢ Cual es la importancia de cada uno de los atributos de nuestro servicio? Donde 0 es
nada importante, con cada cifra la importancia va aumentando hasta llegar a 5 en que se considera
muy importante.

ATRIBUTO 0 1 2 3 4 5 | TOTAL
RAPIDEZ 1 1 2 12 |36 |52
PRECIO 1 9 30 |12 |52
COBERTURA 1 8 43 |52
SEGURIDAD 8 a4 |52
SERVICIO POST VENTA 1 2 15 |21 |11 |2 52
CALIDAD DEL SERVICIO 2 27 |23 |52

Los atributos del servicio de Olva Courier de Pacasmayo que los clientes consideran de
maxima importancia son Seguridad, Cobertura y Rapidez.

2.- ¢Con qué frecuencia utiliza nuestros servicios?

semanal Mensual Entre 2 y 5 veces al afio 1 vez al afio Nunca
CANTIDAD 22 27 3 0 0
% 42.3% 51, 9% 5,8% - -

3.- éCudl es la probabilidad de que vuelva a contratar nuestro servicio?

Muy probable | Poco probable | Neutro Poco improbable Probabilidad
nula
CANTIDAD 48 4 0 0 0
% 92.3% 7.7 % - - -

4.- {Cudl es la probabilidad que nos recomiende a sus allegados?

Muy probable | Poco probable | Neutro Poco improbable Probabilidad
nula

CANTIDAD 45 4 3 0 0

% 86.5 % 7.7 % 5.8% - -

5.- éCudl es el nivel de satisfaccidn luego de haber usado nuestro servicio?



Muy satisfecho Satisfecho Neutro Insatisfecho Muy insatisfecho
CANTIDAD 18 31 3 0 0
% 34,6 % 59,6 % 5.8% - -
6.- Si alguna vez contrato los servicios de la competencia, écudl fue el motivo?
RESPUESTA PORCENTAIJE
Urgencia de entrega el mismo dia (Trujillo o Chiclayo) 19.23 %
Necesitaba enviar domingo o feriado 15.39%
A pedido de la persona que recibiria 15.39%
Encontré mejor precio 13.46 %
No conocia Olva Courier Pacasmayo 9.61%
Solo envio por Olva Courier Pacasmayo 9.61%
Otros. 17,31 %
TOTAL | 100%
7.- éComo se enterd de los servicios que ofrecemos? Marcar la opcién elegida.

RADIO 0 --
TELEVISION 3 5.8%
FACEBOOK - INSTAGRAM 8 154 %
VOLANTES 0 --
RECOMENDACION DE OTRA PERSONA 36 69.2%
AVISO EN NUESTRO LOCAL 5 9.6%

TOTAL | 52 100%




8.- En cuanto a nuestros servicios y los mismos ofrecidos por la competencia, Ud. afirmaria que:

Somos la mejor opcidn 7 13.46%
Somos una opcién tan buena como otras 36 69.23%
Somos una buena opcidn, pero hay mejores 10 17.31%
Utiliza nuestro servicio cuando otros no estan disponibles. 0
Somos su ultima opcién 0
TOTAL | 52 100%

9.- ¢Qué aspectos nos recomendaria mejorar para superar nuestro desempefio actual?

RESPUESTA PORCENTAIJE
Envios diarios a Trujillo o Chiclayo, con entrega el mismo dia 21.15%
Atender para envios Domingos y feriados. 15.39%

Mejorar los precios, tarifas promocionales para clientes frecuentes. 15.39%

Comunicar que ya llegd el envio. 13.46 %
Contestar oportunamente las llamadas. 577 %
Amabilidad en atencién al cliente 3.85%
Otros. 13.46 %
No responde, no propone mejoras 11.53%

TOTAL | 100%
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