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Presente.-
Asunto ! Aprobacidn de la Segunda Modificacién del Plan Estratégico 2017-2021
De mi consideracidn:
. Es grato dirigirme a usted, a fin de informarle que mediante Resolucién N° 103-2020/DE-FONAFE
de fecha 30 de diciembre de 2020, la Direccidn Ejecutiva de FONAFE aprobd las modificaciones

del Plan Estratégico 2017-2021 de su representada, segun detalle en anexos.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente,
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A CORPORACION
&' FONAFE
ANEXOS

Anexo 1: Alineamiento de los Objetivos Estratégicos de SERPORT S.A., FONAFE y MTC
Objetivo Estratégico Corporativo Objetivo Estratégico Institucional

(FONAFE) (SERPOST §.A.) Objetive Estratégico Sectorial (MTC)
OEC 1. Incrementar la creacién de valor OEI 1. Incrementar la creacion de valor
economico econdémico

OEI 3. Mejorar nivel de satisfaccion del
cliente en los puntos de admision

OEC 3. Mejorar la calidad de los bienes y OEI 5. Mejorar la calidad del servicio de

servicios distribucion OES 9. Incrementar la cobertura de los
OEI 6. Mejorar la eficacia de servicios g depomnicesione 4 Hivel
lor nacional o
o L OES 11. Promover la asequibilidad de
OEC 5. Mgcjorar la gestion del portafolio de | OEI 2. Mejorar la gestion del portafolio | los servicios de comunicaciones a nivel
proyectos de inversion nacional

OEI 4. Fortalecer el gobiermo

OEC 6. Fortalecer el gobiemno corporativo :
corporativo

OEC 8. Fortalecer la gestion de talento OEI 7. Desarrollar sosteniblemente el
humano y organizacional en la corporacion | talento humano

CEDSUM: Control efectivos de distribucion y seguimiento de los envios que se encuentran en la (ltima milla
EMS: Express Mal Service
FBK: Formacion Bruta de Capital
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Anexo 2: Matriz Estratégica de SERPORT S.A.

: gAY : Linea bhase Metas
Perspectiva ‘\'FRI::::'I' SA Indicador l'mlli‘;.dllm Pond. Forma de calculo
DR SRR megics Afo | Valor 2019 2020
" O : +
OEL 1. Incrementar | EBITDA MM S/ 1o | (Resultado g Dep + Amort) | o : : 825 | 115 | 26l 14.70
Financiera la creacion de valor
econémico ; 3 (Resultado Operativo/ Total Ingresos
Margen Operativo %o 10 Act ordinarias) *100 2016 6.3 9.30 6.79 7.86 0.60 11.45
Nivel de satisfaccion
clientes en puntos de Ratio 5 indice de evaluacién 2017 1.58 2.00 2.30 2.70 0.00 2.80
OEI 3. Mejorar admision
nivel de -
G;:t::sé:e e i Nl\;el de respucsta a
Tieniteah g reclamos efectuados por _ . -
puntos de admisién ope;adores postales % 5 Promedio mensual On Time Reply ibis 2019 9862 i i ) 97.00 08,62
designados sobre for Parcels
encomiendas de llegada
internacional
Eficiencia de descarga (Total de envios tradicionales
OEI 5 . | de envios tradicionales % 10 descargados / Total de envios 2016 32 60.00 80.00 86.97 88.33 90.45
Lt Mejorar A en el sistema CEDSUM tradicionales anaquelados ) *100
calidad del servicio
de distribucitn Porcentaje de distritos (Nimero de distritos que tienen aceesos
con cobertura de los % 5 a los servicios postales basicos / - - - - 0.00 35.00
Procesos servicios postales Niimero total de distritos) *100
OEF'S: Mejaratla Cumplimiento de plazos
etigacinde distribucion local y % 15 | (TotaldeEnvios EMS Distribuidos/ | 5516 | ¢336 | 7600 | 80.00 | 8100 | 8200 | 85.00
Servicios con : Total de Envios EMS) *100
nacional EMS
mayor valor
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Anexo 2: Matriz Estratégica de SERPORT S.A.

E Ll . Linea base Metas
Eerspective 'FRP((])E'F- S Indicador ¥ mda'(t ‘clt Pond. Forma de cilculo
SERPOST S.A. medida Ao Valor 2017 2019

OEI 2. Mejorar la

gestion del Ejecucién de - (Monto Ejecutado FBK / Monto Inicial )

Ponnﬂ?!iu de Inversiones FBK A 1 Aprobado) s . 10000 | Toakg | 10800 | 000w

inversion

Procesos

OEI 4. Fortalecer €l | Grado de

gobierno implementacion del % 10 Autoevaluacion validada 2016 | 30.18 34.90 3839 4223 63.00 66.00

corporativo CBGC
indice de clima laboral % g | e e v s | g | - | 6804 | 7054 | 000 | 7200
Nivel de
Implementacién y N* Etapas Sumatoria de etapas desplegadas del
Gestion de Etapas de Curnpl 5 Modelo de Evaluacion de Desempefio - - - 85.00 100.00 16.00 16.00
Modelo de Evaluacion I de acuerdo a la ficha técnica
de Desempeiio

o OE_I 7. Desarrollar Nivel de capacitacion % 5 (# de colaboradores capacitados / Total i . 30.00 ——
Aprendizaje :ol.t.tetnlk:cmente el del personal 2 de colaboradores ) *100 : . & ’ ’

alento humano
Nivel de
Implementacion y Sumatoria del porcentaje de
Gestion de componentes r: Implementacion y gestion de los
del Modelo de Gestidén % 2 componentes del Modelo de Gestién ) ) ) ) i akae IR0
Corporativo de Corporativo de Recursos Humanos
Recursos Humanos
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Anexo 3: Ruta Estratégica

Pirsnectiva OEC FONAFE QOFEl Ihatetdor Acecion Estratégica Prioridad MEELRS Rosbirearls
kil shofh i SERPOST S.A. s Institucional Realativa 2017 2018 2019 2020 2021 T
AEI 1. Ej i6n del
OEC 1. Incrementar la | OEI 1. Incrementar EBITDA presupu;;;llu;;;zb:d;namo Alta X X X X X Todas |
Financicra | creacion de valor la creacion de valor (“zrcd:fc::
Ft . e . : ) b E
faanamica ELORGRNCD Margen Operativo HEL 2. Cumpllmlcntfa G5 & Alta X X X X X
meta de ventas relacionadas
AEI 4. Campaiia de
informacion de los servicios de | Muy Alta X X X X X
Nivel de satisfaccion s
clientes en puntos de AEI 5. Disefiar ¢ implementar
. ’ admision rogramas de capacitacion
; OEI 3. Mejorar nivel prog P .
Grupos de e e de satisfacfric’m del para el personal de ventanilla Alta B & . X ¥ Gerencia
Interés (fﬂll(.!‘dfj aete hinsy cliente en los puntos tmica sobre la propuesta de Comercial
Serviclos A& Ao valor de Serpost
Nivel de respuesta a
1 fectuad v
Le(;:gg:; ef;s::lec;s Pox AEI 6. Establecer revision
dzsigna K gobm periodica del status de la Alta X X X X X
encomiendas de llegada RiEneE
internacional
Eficiencia de descarga de AEI 8. Revision mensual de Geriniia
) OEI 5. Meiorar | envios tradicionales en el los promedios anuales moviles | Muy Alta X X X X X Posial
OEC 3. Mejorar la e CIDEAE B sistema CEDSUM de descarga
calidad de los bienes y | calidad del servicio
servicios de distribucién Porcentaje de distritos con . _ ]
QEC 2. Incrementar el cobertura de los servicios AE) 9 ,lmplem.e.ntf'lr p}.l?ms d Alta X X X X X Gstentia
Procesos i 'y puatalis admision y/o distribucion Postal
valor socia
ambiental :
OEC 4. Mgjorar la OEI 6. Mcjorar la Cumplimiento de plazos cAoilcll?c;':;l;cc;::::ﬁﬁ:;:::El:m G ;
eficiencia operativa eficacia de servicios | distribucién local y ST foE Alta X X X X X e
con mayor valor nacional EMS distribucion y verificar la Postal
recepcion
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Anexo 3: Ruta Estratégica

- SR il Metas
Perspectiva  OEC FONAFE Aot Indicador SAESTion kb atieles Semailad Responsable
SERPOST S.A. Institucional Realativa 2017 2018 2019 2020 2021
OEC 5. Mejorar la OEI 2. Mejorar la T AEI 3. Seguimiento del nivel otesd
gestion del portafolio | gestién del portafolio FJBK de cumplimiento del Muy Alta X X X X X P o tc
de proyectos de inversion cronogramas de inversiones e
Procesos
OEC 6. Fortalecer el OEI 4. Fortalecer el Grado de implementacion Qeli‘laz;j::gjcf:ntgzi:::.lo e x X X X X Gerencia Legal /
gobiemno corporativo gobierno corporativo | del CBGC sraaldel CBGE J > SG Desarrollo
indice de clima laboral ARLEL [m.plcmentacmén del Alta X X X X X
plan de mejora
Nivel de Implementacion y
Gestion de Bapasde | AEI 12, Cumplir el plan de Alia ¥ | |2l RB| =
D & implementacion de las etapas
esempefio
OEC 8. Fortalecer la dAch:nll{:. CP‘I;l:Ccil;salmeumlcnto Alla - - - X X
gestion de talento OEI 7. Desarrollar P Gerencia de
Aprendizaje | humano y sosteniblemente el Nivel de capacitacion del AEI 14, Plan de capacitacion Aiia x X Administracion
organizacional en la talento humano personal técnica ) i : de Recursos
corporacion o
AEl’ 1.5. Plan de capacitaciones ATt . . ) X X
genéricas
Nivel de Implementacién y
Gestion de componentes 2
del Modelo de Gestion sl g s Alta . x - x | x
3 : i modelo de gestion de personal
Corporativo de Recursos
Humanos
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Anexo 4: Matriz de Acciones Estraté

oicas Institucionales de SERPOST S.A.

Linea Base

Perspectiva OEC FONAFE .'\[Rl"{’]’.;!]' $.4. Indicador Institucio Indicador AFI1 Formula i ilor o Responsable
DEC | i e (Ejecucion de Gasto Corriente / Ejecucion
OQEFEI 1. e AEI . Ejecuciéon del marco Ejecucién de gasto t ) ) 3
Incrementar la EBITDA . MM de Gasto Presupuestado aprobado vigente) | 2016 | 9536 | 9500 | 95.00 | 93.00 90.00 90.00
—— e 25;2?;:‘“;? la presupuestal aprobado corriente presupuestado 100 ézg::cl;ss
valor e . AEI 2. Cumplimienta de la Incremento del ingreso (Ejecucion de Venta Nacional / Ejecucion
econdmico viloracondmica | Marges Operative meta de venplas relacionadas | ordinano n::.ciuua:;r o dJu Venta Presupuestada Vlgentej) * 100 Al it o Sl —— _—
ilg:n-ai?ip::z:o?scwicios Oficinas con elementos de o N°de (l)ﬁcinus con elementos de . . B N 95 7% 139
de Serpost informacion informacion claros
Nivel de satisfaccion | AEI 5. Discfiar ¢
ciiijeqtes en puntos de implementar programas de Capacitacion de personal
OEI 3. Mejorar admisién capacitacién para el sobre la propuesta de - . ; X =
OEC 3. Mejorar | nivel de peFr]sonal de »'Zntani]la Gnica | valor de };ur;ost (Top por i Ij'€eotininay capsciiadas : . B i 2 o e
Grupos de la calidad de los satisfaccion del sobre la propuesta de valor nivel de ventas) Gerencia
Inlerés bienes y cliente en los de Serpost Camercial
servicios puntos de Nivel de respuesta a Cumplimiento de
admisién reclamos efectuados atencion de reclamos
por operadores AEI 6. Establecer revision efectuados por operadores
pastales designados periddica del status de la sobre encomiendas de Dias Dias promedio de atencion - - - - 10 9 8
sabre encomiendas atencion llegada internacional en
de llcgada los plazos establecidos cn
internacional el Sisterna IBIS
OEC 3. Mejorar :g;:‘::;lz“vms AEI 8. Revisién mensual de Promedio mévil de Promedio movil anual: (Total de envios Grendis
la calidad de los OEL 5. Mejorar i cionalerenol lo.fr promedios anuales et % lr‘;‘ltllcl()l'lﬂ|es descargados / Total de - - 88.00 90.00 91.00 Postal
bienes y 1a calidad del sisterna CEDSUM moviles de descarga = envios tradicionales anaquelados) *100
servicios 2 :
OFC 2. servicio de PPICFDIH}C de B ) ) )
— Fa— distribucion distritos con AE19. Fn.\.plcmcm_ar puntos :\umem de puntas % Niimero de puntos implementados / Total p _ . 100.00 100.00 Gerencia
waloraocialy cobqn};ra de los de admisién y/o distribucién | implementados de puntos programados * 100 ’ ’ Postal
il i servicios postales
OEC 4. Mejorar OEI 6. Mejorar c i AEI 10. Hacer contacto )

S la eficacia de T revio con clientes para Indice de incumplimiento N* de reportes de i limiento / N* Gerenei
la eficiencia ) plazos distribucién Previo Rl el % =\ B IOROrios U8 IeUmp o . . 9.00 5.00 3.00 ETHIICR
aperstiva servicios can local y nacional EMS anunciar la dlsmhq_cmn ¥ de entrega total de envios EMS procesados * 100 Postal

mayor valar verificar la recepcion
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Anexo 4: Matriz de Acciones Estraté

gicas Institucionales de SERPOST S.A.

Responsable

il Linea Base Metas
Perspeetiva peL L Indicador pcclo i Indicador AEI ] "(II'.:"li Formula s o
i FONAFE SERPOST S.4. ituci i i g
U HREUSEa sntucion Medida Ao Valor 2007 2018 2019 2021
OEC 5. . 5 _— s g
Mei OE1 2. Mejorar la AEI 3. Seguimiento del ; (Actividades del cronogramas de
¢jorr 14 eslion del Ejecucion de nivel de cumplimienta Acividadesdel inversiones ejecutadas / Actividades del Jefes d
gestion del B : yeEus d P cronograma de % v e ey ! - - 100.00 100.00 100.00 Can
portatolio dé PUI‘L’If‘Q}m de Inversiones FBK el cronagramas de aGTsionta Cjeciingas cronogramas de inversion programadas ) Proyectos
proyectos inversion INVErsiones 100
Procesos
}(-)fn(;::m.r cl ORTS sondccer ke ;E‘:c-’:ilzr?it:a:::gcc del | Porcentaje de G 1a Legal /
: el gobiemo implementacién g . i ] % (Nivel aleanzado / Nivel esperado) ¥ 100 2016 | 11.00 100.00 | 100.00 100.00 Srenchs oga
gobierno OB del CBGC plan de trabajo anual del | cumplimiento SG Desarrollo
corporativa el CBGC
Indice de clima ASLTL N de acciones impl adas / acciones
Implementacion del % de implementacion Y IO cmcu.ld RV ARCAES - - - - - 100.00 100.00
laboral plai de mejora programadas * 00
Nivel de
Implementacion y
Gestion de Etapas | AEl 12. Cumplir el plan 8 ¥, N° de acciones impl t / acci
de Modelo de " de impicmcnll;cién (];t % tctmplemenisckin % . nprc?g,l:lari::;:n‘il‘g;s e N B B B B MO0 10,00
Evaluacién de las etapas
Desempeno
. AEI 13. Plan de i ; Lagd
?E(' |3' | alincamiento de % de implementacion % HEdBgecionts 1r'npl:dn'-|=.n‘t:;ggw Ry - - - - - 50.00 95.00
OI:.a. ec:l:r - compelencias PR gramacay
T OEI 7. Desarrollar | Nivel de G ia di
. e - B de Ne 3 ; : erencia de
Aprendizaje ttl el o sosteniblemente el | capacitacion del b 1.4' P".““ c'le . % de implementacion Ya - Coaskiones lmplcmen-tndas."accmncs - - - - - 50.00 95.00 Administracidn
¥ o eas personal capacitacién técnica programadas *100 B
organizacional
enla AEI 135. Plan de o 2 ’ N de acciones implementadas / acciones
.. Ao . y; o _ R R R B s
corparacion capacitacioncs genéricas | de.implementacion 5 programadas *100 AIE00 2500
Nivel de
Implementacién y
CGrestion de AEI 16.
sompotentes dc Implementacion del N* de acciones implementadas / acciones
L7 H . . ay L " & » - - = "
gd:;c[lie(:: de modelo-de pestién de % de implementacion o programadas *100 50.00 87.00
Corporativo de petaomt
Recursos
Humanos
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Serpost «»

El Correo del Perti
“Afio de la Universalizacion de la Salud”

Serpost.
Los Oiivos, 31 AG0, 2020 GEAENCIA DE DESARROLLO CORPORATIVO

31 A60. 2020

RECIBIDO
| Firma:......c &?“a!% Hora.. “‘:‘"""2"“5“"’“)

ARTA N° 223 0.

Sefiora

LORENA MASIAS QUIROGA

Directora Ejecutiva

Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad
Empresarial del Estado — FONAFE

Av. Paseo de la Replblica N°3121-Piso 7

San Isidro

ASUNTO: Propuesta de Modificacién del Plan Estratégico
Institucional 2017-2021

REF. : a) Directiva Corporativa de Gestion Empresarial de
FONAFE

b) Oficio Circular SIED N°018-2020/GPC/FONAFE

De mi mayor consideracién:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, en atencién a los documentos de la referencia a |
fin de remitir la Propuesta de Modificacién del Plan Estratégico Institucional 2017-2021,

de la Empresa Servicios Postales del Peri S.A. SERPOST S.A., debidamente aprobado

por el Directorio de la Empresa mediante Acuerdo N°062-2020, Sesién N°664 de fecha

27 de agosto 2020,

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

RICARDO SABLICH SOLOGUREN
GERENTE GENERAL

Esta es una copia auténtica imprimitilo de un documenio BIeCHBNICD archivaco

por SERPOST. apkca MBI MMiEIO0 »Gontribinmal desorrallo del pais brindando a nuestros clientes servicios postales
Tercera Disposicoyaortanos 'y el celidabtS dStigiin Aderelmidximo acercamiento a trovés de lo mayor red de atencion y

@ integridad pueden ser contrasiadas a través de fa siguante direcaon entrega"
wed. Mip/sied fonafe.gob pervisorSIEDWab/ usando el codigo 85127
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PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2017 - 2021 R 8
1. MARCO INSTITUCIONAL
a) SINTESIS DE LA EMPRESA

Servicios Postales del Peru fue creada por el Decreto Legislativo N° 685, Ley de Servicios y
Concesiones Postales, del 05 de noviembre de 1991. Inicid sus operaciones el 22 de
noviembre de 1994. Su politica postal esta sujeta a los lineamientos establecidos por el
Sector Transportes y Comunicaciones. A la fecha, viene funcionando con la estructura
aprobada mediante Acuerdo de Directorio N° 104-2018 de fecha 21.11.2018, celebrada en
Sesién de Directorio de Serpost S.A. N° 612.

SERPOST S.A. es una persona juridica de derecho privado, organizada bajo la forma
comercial de Sociedad Anénima, de acuerdo a la Ley de Actividad Empresarial del Estado y a
la Ley General de Sociedades.

Los recursos propios que genera SERPOST S.A. financian totalmente su operacion, sin
subsidios, ni subvenciones por parte del Estado.

. Como Empresa integrante de la actividad Empresarial del Estado, se rige por la normatividad
gue emana del Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado -
FONAFE. SERPOST S.A. transfiere las utilidades generadas en el ejercicio presupuestal a
FONAFE, en concordancia con las politicas aprobadas por esta ultima quien ademas ejerce la
titularidad de la totalidad de acciones de la empresa.

A inicios de la década de los noventa se produjo la desregulacién del sector, con la
consecuente ruptura del monopolio que tenia la Direccion General de Correos del mercado
postal. Desde esa fecha, el nimero de Empresas dedicadas a brindar servicios postales en
los ambitos local, nacional e internacional se ha incrementado afio tras afo. De acuerdo con
informacion del MTC?, al mes de agosto 2020 el nimero de Empresas concesionarias del
servicio postal asciende a 746, lo cual supone un incremento del 507% respecto al numero de
concesiones existentes en 1994.

SERPOST S.A. tiene la concesion del servicio postal sin exclusividad y esta obligada a
prestar el servicio postal universal y demas servicios en todo el pais, con caracter de
Administracion Postal del Estado, para el cumplimiento de Acuerdos y Convenios
Internacionales. En ese contexto nuestra empresa ejerce la prestacion del servicio postal con
un caracter social, sirviendo de canal de comunicacion e integracién de nuestra sociedad.

. Actualmente SERPOST S.A. tiene la necesidad de transformar su propuesta de valor que
responda a las exigencias del mercado como son rapidez y confiabilidad, eso implica
incorporar tecnologia y modernidad en nuestras operaciones.

Dicha transformacion tiene 2 pilares claves:

Talento Humano Automatizacion

e e

* pagina Web del Ministerio de Transportes y Comunicaciones - Direccién General de Concesiones en Comunicaciones.
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PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2017 - 2021 -

TALENTO HUMANO:

v Objetivo: Ser una empresa de servicios orientada 100% hacia el cliente, capaz de
adaptarse a nuevas tecnologias y procesos.

>

Realidad actual: Estructura demografica actual tiene el 70% de la poblacién de la
laboral > a 50 arfios y so6lo con secundaria completa. Esto incluye tanto el personal
operativo como en los mandos medios.

v' Estrategia: Nuestra propuesta de transformacion del talento humano tiene dos ejes de
interaccion, un eje de interaccién con un enfoque basado en el redisefio organizacional y
otro eje basado en el entrenamiento continuo.

Primer Eje: Redisenio Organizacional

Realidad actual:

No existe una politica ni cultura organizacional. Actualmente se cuenta con un CAP
desalineado a la realidad de las competencias que demanda el mercado. Ademas, si
bien se cuenta con procesos y procedimientos definidos; éstos no estan
interrelacionados. No se cuenta con una cadena productiva costeada por actividades
ni con indicadores.

Solucién:

La propuesta de solucion se plantea en 2 partes:

1.1 Contar con una gestion por procesos a través de metodologias como por
ejemplo Lean Manufacturing que permitira contar con una gestion operativa
mas ligera, agil y flexible. En este eje se definiran los nuevos macro procesos,
perfiles de los puestos e indicadores (kpi’s).

1.2 Convertirnos a una estructura organica plana que promueva el trabajo en
equipo, la innovacion, el empoderamiento, a travées de wuna cultura
organizacional de positivismo y mejoramiento constante. Este enfoque se
complementa con el estudio del enfoque 1.

. Segundo Eje: Entrenamiento Continuo

Este eje es el de mantenimiento y soporte del anterior, pues esta orientado a retener
al talento que continuaran y es probable que tengan brechas entre el perfil con el que
cuentan vs el deseado.

Se proponen algunas estrategias como:

- Implementacién de una plataforma multimedia de comunicacién virtual que permita
la transmision a nivel nacional de todo el contenido, comunicados que se vaya
desarrollando.

- Institucionalizacion de la Premiacion a los Equipos de Alto Desempefio (EAD) para
que promueva la sana competicion, la asertividad y la eficiencia entre todos.

AUTOMATIZACION DEL PROCESO POSTAL:

El mercado postal local y nacional estd altamente atomizado, eso sin considerar el
segmento informal que también es un jugador importante en el sector.
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. Concesiones Vigentes en el Servicio Postal, segin ambito: 2008-2020
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Fuente:MTC - DGCC
Elaboracion: MTC - OGPP - Oficina de Estadistica

SERPOST S.A. es el operador designado para atender el trafico postal internacional, asi
. también la tendencia global de comercio electronico también esta impactando al Peri en

cifras exponenciales tal como se muestra en el cuadro adjunto la evolucién de las sacas —
término postal referido al saco que contiene los envios- desde el 2014 al 2019.

CRECIMIENTO DE CARGA DE ENVIOS A NIVEL DE SACAS DE IMPORTACION DEL
PERIODO 2014-2019

CRECIMIENTO MENSUAL DE INGRESO DE SACAS INTERNACIONALES VIA AEREA A LA PLANTA CCPL - PERIODO 2014 & 2019

furts g g 8 (g n oney Portae

Fuente: Gerencia Postal SERPOST S.A.

Esto constituye la oportunidad comercial de consolidarnos como el proveedor del servicio
postal internacional. Para ello es imprescindible modernizar nuestras operaciones y
automatizar los macro procesos de admision, clasificacion y distribucion.
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LOS OBJETIVOS Y POLITICAS DE SERPOST S.A.

GESTION ESTRATEGICA DE LOS OBJETIVOS Y POLITICAS DE LA EMPRESA
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b) MARCO REGULATORIO
SERPOST S.A. se rige por el siguiente marco regulatorio

Documentos Contenido

Constitucidén Politica del Pera Art. 55.- Los tratados celebrados por el
Estado y en vigor forman parte del
derecho nacional.

Art. 60.- El Estado reconoce el
pluralismo econdmico. La economia
nacional se sustenta en la coexistencia
de diversas formas de propiedad y de
empresa. Soélo autorizado por ley
expresa, el Estado puede realizar
subsidiariamente actividad empresarial,
. directa o indirecta, por razén de alto
interés plblico o de manifiesta
conveniencia nacional. La actividad
empresarial, publica o no publica,
recibe el mismo tratamiento legal.

Decreto Legislativo N°685 Art. 2.- Declarase al servicio postal de
necesidad y utilidad publicas y de
preferente interés social. Su fomento y
control corresponde al Estado.

Art. 10.- Créase la Empresa
denominada SERVICIOS POSTALES
DEL PERU SOCIEDAD ANONIMA, que
abreviadamente se denominara
SERPOST S.A. como persona juridica
de derecho privado, organizada bajo la
forma comercial de Sociedad Anonima,
de acuerdo a la Ley de la Actividad

Empresarial del Estado y a la Ley
. General de Sociedades.

Art. 14.- Otorgase por este Decreto
Legislativo la concesion, sin
exclusividad, del servicio postal en todo
el pais a SERPOST S.A. Dicha
concesion la obliga a prestar el servicio
en todo el pais, con caracter de
administracion postal del Estado, para
el cumplimientc de los acuerdos vy
convenios internacionales.

Art. 16.- Corresponde a SERPOST
S.A. la elaboracion del Calendario
Anual de Emisiones de Estampillas, su
financiamiento, emision y
comercializacién.  Adicionalmente e
indistintamente podra utilizar magquinas
franqueadoras y otros  sistemas
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convenientes. El monto que se recaude
por estos conceptos asi como los
generados por la venta de servicios,
actividades complementarias y el
producto de actividades financieras,
constituyen recursos propios de la
Empresa.

Decreto Supremo N° 032-93-TCC | “Articulo 24.- El servicio postal se
(modificado por el Articulo 1 del | presta en régimen de libre competencia
Decreto Supremo N° 013-2006-MTC, | y las tarifas se rigen por las reglas del
publicado el 22 abril 20086). mercado.

No obstante, lo dispuesto en el parrafo
precedente, el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones fijara y
actualizara el precio maximo para el

servicio postal social, de conformidad
. con los principios establecidos en la
Constitucién Politica y la normativa
vigente, previo informe técnico
sustentatorio. Dicho precio se ajustara
a los principios de precio asequible,
orientacion a costos y no
discriminacion.

Entiéndase por servicio postal social, la
correspondencia ordinaria y no
prioritaria, a través de cartas de un
peso no mayor de 20 gramos,
intercambiadas por personas naturales
dentro del territorio nacional. Este
servicio forma parte del servicio
universal postal, de conformidad a los
convenios internacionales en materia
postal suscritos por el Peru.”

. Decreto Supremo N° 018-2000-MTC Constituyen la Comisién Nacional
Filatélica — CONAFIL.

Art. 1.- Precisase que el Calendario
Anual de Emision de Estampillas sera
revisado y aprobado por la Comisién
Nacional Filatélica — CONAFIL.

Art. 3.- La empresa Servicios Postales
del Peru S.A. — SERPOST S.A., debera
elaborar y someter a aprobacién de la
CONAFIL el Calendario Anual de
Emisién de Estampillas, a mas tardar
durante el mes de octubre previo al afio
de vigencia del mismo. Dicho
Calendario sera oficializado mediante
Resolucion  Ministerial del Sector
Transportes, Comunicaciones, Vivienda
y Construccion.
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Ley N°27170, y sus modificatorias
Ley del Fondo Nacional de
Financiamiento de Ila  Actividad
Empresarial del Estado

Establece la creacién de FONAFE, su
objeto, ambito y recursos.

Art. 1.- numeral 1.1. [...] FONAFE es

una empresa de Derecho Publico [...]
encargada de normar y dirigir la
actividad empresarial del Estado.

Ley N°29370 Ley de Organizacion y
Funciones del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones
(sustituye a la Ley N°27791)

Art. 3.- Sector El Sector Transportes y
Comunicaciones comprende: El
Ministerio de Transportes y
Comunicaciones y las entidades a su
cargo, y aquellas instituciones publicas,
organizaciones privadas y personas
naturales que realizan actividades que
realizan actividades vinculadas a su
ambito de competencia.

c) SINTESIS DEL PLAN ESTRATEGICO DEL SECTOR

Mediante RM N°1029-2018 MTC/01 del 21/12/2018 se aprobo el Plan Estratégico
Sectorial Multianual del Sector Transportes y Comunicaciones - PESEM 2018-
2021, elaborado en concordancia a las orientaciones establecidas del CEPLAN,
enmarcado en la Politica General de Gobierno, Plan Estratégico de Desarrollo
Nacional y considera en su enfoque las recomendaciones del OCDE vy los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS).

El Plan Estratégico comprende los principales lineamientos de Politica del Sector
Transportes y Comunicaciones y los principales objetivos y estrategias que el
sector se ha propuesto de cara al Bicentenario del pais.

Como imagen actual del sector, en el sector comunicaciones, se detalla: desde el
inicio de las reformas de la década de los 90 que varios segmentos de los servicios
han crecido rapidamente. No obstante, seguimos rezagados respecto a paises
semejantes de la region sudamericana.

Segun los indicadores de competitividad del WEF?, de 137 paises, el Peru esta
ubicado en el puesto 66 en suscripcion de banda ancha mdévil (Chile esta en el
puesto 53), en el puesto 88 en uso individual de internet (Chile esta en el puesto
55), en el puesto 81 en suscripcion de internet fijo de banda ancha (Chile esta en el
puesto 55), y en el puesto 85 en ancho de banda de internet (Chile esta en el 27).

El bajo desarrollo de las comunicaciones antes descrito se debe a las razones
siguientes: i) baja cobertura de los servicios (solo 30% de localidades con mas de
100 habitantes cuentan con servicio de internet), ii) bajo uso (49% de la poblacion
son usuarios del servicio de internet) y iii) baja asequibilidad (21% de hogares no
contratan el servicio de internet fijo debido a que consideran las tarifas altas).

Respecto a la imagen futura del sector, Con relacion a la accesibilidad de los
servicios de transportes y comunicaciones al ciudadano: los servicios de
comunicaciones, en el 2030 el 90% de localidades con poblacién mayor a 100
habitantes tendran acceso al servicio de internet. Asimismo, el porcentaje de
usuarios del servicio de internet alcanzara el 73% de la poblacion de 6 afios a mas.

2 The Global Competitiveness Report 2017-2018
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Sobre la calidad de los servicios de transportes y comunicaciones: en relacion a la
velocidad de internet, un indicador elaborado por Akamai Technologies, Inc., se
estima una tendencia positiva. En efecto, se espera que la velocidad promedio de
Internet en Peru alcance un valor de 20 Mbps en el 2030. La tendencia de mejora
de las variables de calidad de todos los modos de transporte y en el sector de las
comunicaciones fue constante y sostenido entre el 2016 y el 2030.

Con relacién a la formalidad en los servicios: en lineas generales, el fortalecimiento
de la fiscalizacion ha mejorado la formalidad de todos los modos de transporte y en
el sector de las comunicaciones. La tendencia es una mejora general del grado de
cumplimiento de todas las empresas prestadoras de servicios de transportes y de
las empresas de comunicaciones. Las mejoras fueron posibles por el constante
crecimiento del flujo de gasto corriente y se impulsaron tanto por el
empoderamiento ciudadano como por las mejoras de la legislacién internacional y
los compromisos OCDE y ODS.

Politicas Generales de Gobierno y la Politica Sectorial

La Politica General de Gobierno al 2021 se desarrolla sobre cinco ejes, que se
encuentran interrelacionados y que guardan consistencia con el marco de
politicas y planes del pais.

Integridad y lucha contra la corrupcion

Fortalecimiento Institucional para la gobernabilidad
Crecimiento econdmico equitativo, competitivo y sostenible
Desarrollo social y bienestar de la poblacién
Descentralizacion efectiva para el desarrollo

R AR

Estos ejes enmarcan un trabajo especifico en todo el gobierno el cual ha
establecido 17 lineamientos.

Principales ejes de Politica en el Sector Transportes y Comunicaciones.- Es
politica prioritaria del Sector proveer sistemas integrados de transporte
multimodal y telecomunicaciones, modernos, sostenibles y confiables, como
soporte al desarrollo del pais, sustentado en su conectividad interna y externa
y en la calidad de los servicios que brinda a sus ciudadanos.

Para ello el Sector, ha establecido los siguientes ejes de politica y scbre los
cuales se encauzaran el gestionar de todos sus Pliegos, Direcciones
Generales, Programas y dependencias en la institucion, los cuales son:

v Desarrollar los modos de transporte con un enfoque integrado y
multimodal, que permita la reduccion de costos y tiempos de viaje,
potenciando su infraestructura y mejorando sus servicios.

v Impulsar el desarrollo digital y disponibilidad para toda la poblacién.

v Mejorar las condiciones de seguridad de la infraestructura vial y
servicios de transporte a fin de evitar la ocurrencia de accidentes que
afecte la salud, la vida y el patrimonio.

v Contribuir al desarrollo regional, fortalecer la Gobernanza, vy
modernizacion del Sector Transportes y Comunicaciones.

Lineamientos de Politica del Sector

En el marco de la politica general y prioridades del Sector, los objetivos
establecidos en el Plan Bicentenario, las recomendaciones de la OCDE vy los
compromisos asumidos en la Agenda de Desarrollo Sostenible, se presentan
los siguientes Lineamientos de Politica sectorial de Transportes
Comunicaciones.
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- Accesibilidad a los servicios de transportes y comunicaciones

-  Competitividad de los servicios de transportes y comunicaciones

- Uso de los servicios comunicaciones

- Asequibilidad de los servicios comunicaciones

- Seguridad en todos los modos de transportes

- Integraciéon de los sistemas de transportes y TIC con enfoque logistico

- Promover la inversién privada en el Sector

- Conservacion de la infraestructura de transportes y comunicaciones

- Gestion de riesgos de desastres en los sistemas de transportes

- Sostenibilidad ambiental en los sistemas de transportes

- Reducciéon de brechas de conectividad fisica y digital a nivel de los
departamentos

- Descentralizacion de la inversion de Transportes y Comunicaciones

Objetivos Estratégicos Sectoriales
Enmarcados en dichos lineamientos de Politica se han alineado los objetivos

Estrategicos Sectoriales a fin de responder a dichos compromisos en la gestién
. actual de todo el Sector.

Objetivo Estratégico Sectorial 01 Objetivo Estratégico Sectorial 02

Mejorar la seguridad y la calidad ambiental
en el sistema de transportes vy
comunicaciones.

Reducir los tiempos y costos logisticos en el
sistema de Transporte.

Objetivo Estratégico Sectorial 03 Objetivo Estratégico Sectorial 04

Fortalecer la Gobernanza, Descentralizacion
y Modernizacién del Sector Transportes y
Comunicaciones.

Impulsar el desarrollo de las
comunicaciones a nivel nacional.

. 2. DIAGNOSTICO

Los grandes desafios en materia de desarrollo para los paises miembros en el sector
postal pueden resumirse en el marco de los factores del entorno que tienen impacto en
la gestion de SERPOST S.A., estos factores se han clasificado en: (1) econémico, (2)
politico / legal, (3) Social y (4) ambiental. Para que los correos (operadores
designados) puedan ser considerados socios naturales de los gobiernos (autoridades)
y a fin de lograr los objetivos de desarrollo, deben abordarse estos elementos:

Factor econémico

La pandemia del COVID-19 ha modificado significativamente el panorama econémico
global y nacional. Las primeras manifestaciones en nuestra economia fueron a través
de la caida de precios de commodities y la disrupcion de las cadenas globales de valor
por el impacto del COVID-19 en China a comienzos de afio. La rapida expansién del
virus al resto del mundo y las medidas de aislamiento social han ocasionado una
contraccién severa y abrupta sin precedentes de la actividad econémica global. A partir
de mediados de afio, bajo un escenario de control de la expansién del COVID-19, se
prevé el inicio de una recuperacidon como consecuencia de la reapertura de las
economias y de los estimulos monetarios y fiscales implementados. Bajo este
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escenario, se estima que el PBlI mundial se contraiga 5,5 por ciento en 2020,
principalmente en el primer semestre, y se recupere 5,5 por ciento en 2021.

El deterioro de la economia mundial y la mayor aversién al riesgo por la alta
incertidumbre sobre la evolucién futura de la pandemia han generado una reduccién
significativa de los precios de los commodities, con la cotizacién del petréleo
ubicandose en abril en niveles minimos historicos. Esta evolucion implicara una
reduccién de los precios de exportacion e importacién (4,0 y 6,0 por ciento
respectivamente) y que los términos de intercambio registren un incremento de 2,2 por
ciento en 2020 por efecto de los menores precios de petroleo. Este escenario
considera que, hacia finales del horizonte de proyeccion, los niveles de precios se
mantendrian por debajo de los observados antes de la crisis del COVID-19.

Desde mediados de marzo, para la contencién de la pandemia se adoptaron medidas
(entre las mas estrictas en el mundo), para ganar tiempo para desarrollar una base
sanitaria que permitiera soportar los estragos de los contagios de esta enfermedad,
medidas que han afectado a la actividad productiva y el empleo en todo nuestro pais.
El PBI del primer trimestre se redujo 3,4 por ciento, con disrupciones en la produccion

. de todos los sectores y con una contraccién del gasto privado y de las exportaciones.
La extension del aislamiento social en el segundo trimestre, con un enfoque de
reapertura gradual y sectorial de las actividades econdmicas desde mayo para
enfrentar la pandemia, conllevaria una significativa contraccion de la actividad de 12,5
por ciento para el presente ano. Los efectos econdémicos de la paralizaciéon de las
actividades empresariales y laborales se vienen reflejando en menores ingresos de los
hogares, perdidas de empleos y el deterioro de las expectativas de consumo e
inversidon en lo que va del afio. Bajo un escenaric de reapertura eficiente de la
economia con controles sanitarios adecuados, se prevé un crecimiento del PBI de 11,5
por ciento en 2021, recuperando asi su nivel previo a la crisis (cuarto trimestre de
2019) en el primer trimestre de 2022. Estas proyecciones suponen un escenario de
preservacion de la estabilidad macroeconémica y financiera, y reformas orientadas a
lograr un adecuado ambiente de negocios que promueva la creacion de empleo y la
inversion. Por el lado de la oferta, la recuperacién dependera de la rapida
implementacion de un plan adecuado de reanudacion de las actividades y de la
adaptacion de las empresas al nuevo entorno de negocios, sobre todo de los sectores
mas afectados por las medidas de contencién, los no primarios. En simultaneo, la
demanda interna acompanaria a la reapertura de la economia con la recuperacién
parcial de la capacidad de gasto de los ciudadanos, la progresiva recuperacién de la

. confianza del consumidor y de las empresas, apoyada por los estimulos fiscal y
monetario extraordinarios®

La inflaciéon interanual se ha mantenido desde setiembre de 2019 ligeramente por
debajo del centro del rango meta, ubicandose en mayo en 1,8 por ciento anual. Las
expectativas de inflacion a 12 meses descendieron en abril a 1,5 por ciento (2,0 por
ciento en marzo) en un contexto de debilitamiento significativo de la demanda interna
generado por la crisis del COVID-19. El efecto de esta reduccion de la demanda y la
menor inflacion importada (por combustibles, por ejemplo) conllevaria una tasa de
inflacién nula para este ano, que se revertiria parcialmente el préximo afio con una
tasa de 0,5 por ciento y convergeria al rango meta en 2022.

La propagacion del nuevo coronavirus y del COVID-19, la enfermedad causada por él,
no ha tenido precedentes. El sector postal no es una excepcién en este sentido, todo
el sector debera realizar esfuerzos considerables para recuperarse tanto durante como
después de la crisis del COVID-19. Para ello, es fundamental comprender las fuerzas
econdmicas que actlan y sus repercusiones en las actividades de los operadores
postales.

3 Reporte de Inflacién Junio 2020- BCR
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Dado que los mercados postales nacionales parecen moverse en diferentes
direcciones, los flujos internacionales se han visto interrumpidos por el cierre de los
aeropuertos, incluso si las mercancias aln pueden transitar libremente a la mayoria de
los destinos. Los mensajes de emergencia emitidos por los operadores postales han
aumentado considerablemente, con un nimero cada vez mayor de envios postales
"varados" en la "tierra de nadie logistico” entre el remitente y el destinatario. A mayo
de 2020, por cada 2,1 articulos semanales exportados, solo uno ha sido notificado
como recibido. Asi, los intercambios transfronterizos se han reducido, un 21% entre el
23 de enero de 2020 y el 14 de mayo de 2020, en comparacion con el mismo periodo
del afo anterior 4.

En este contexto, Serpost S.A. también se ha visto afectada considerablemente al no
tener ingresos por venta de servicios tanto nacional como internacional durante la
declaratoria de emergencia sanitaria, pero si en gastos, tales como el pago de planillas
del personal y gastos del personal de vigilancia, gastos generales y en insumos
(prevencién del COVID-19) para la reapertura de la atencion en sus locales, lo que ha
motivado a una priorizacién de gastos, con un recorte presupuestal que se refleja en
los indicadores financieros para el afio 2020 y 2021.

. Factor politico - legal

Los gobiernos, los reguladores y los operadores designados ya no son los unicos
actores pertinentes. Las organizaciones intergubernamentales estan bajo presion pues
deben enfrentar no solo restricciones financieras sino politicas y legales.

Mediante Resolucién Ministerial N°0412 -2020-MTC/01.03 del 20.07.2020, se ha
creado el Grupo de Trabajo Multisectorial de naturaleza temporal, dependiente del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, que tiene por objeto efectuar la revisién y
analisis de la normativa vigente sobre materia postal y la prestacion del servicio postal,
asi como proponer recomendaciones para la modernizacion del operador designado
nacional Servicios Postales del Peru- Serpost S.A.

La deficiente politica sectorial e institucional nacional, ponen a SERPOST S.A. en
riesgo su sostenibilidad frente al mercado postal, la creciente informalidad de
operadores nos pone en desventaja con altos costos incurridos en la carga laboral,
sumado a la reduccién por el desuso del correo tradicional, mas la reduccién de la
oferta del servicio empresarial por la tendencia creciente del uso de notificaciones
electronicas por parte del Estado.

. Factor social

Los nuevos comportamientos de los consumidores y las nuevas practicas de mercado,
han generado un cambio sustancial hacia las compras en linea a través de plataformas
moviles conectadas las 24 horas del dia. Los consumidores se estan transformando y
son capaces y brindar el servicio «aqui y ahora» es la nueva modalidad de distribucién
de los productos.

La creciente tendencia al comercio electrénico, que no sélo favorece al peruano comun
sino también a los micro empresarios y comerciantes que han encontrado un nicho de
mercado para atender.

Otro aspecto es el alto nivel de penetracion de usuarios de teléfonos inteligentes que
tienen a un click la posibilidad de adquirir, consultar o rechazar un articulo por internet,
el horario de atencién de una oficina, un tarifario, etc. Asi también el poder que han
cobrado las redes sociales en las marcas, puesto que basta una publicacién para que
se vuelva una tendencia favorable o desfavorable a la marca.

Serpostr.

r * The Covid-19 Crisis and the postal sector — Unién Postal Universal — Mayo 2020
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Factor ambiental

La industria postal se convirti6 en el primer sector de servicios en establecer un
objetivo de emisiones global para la industria, con el anuncio por parte de International
Post Corporation (IPC) que representa a los principales operadores postales del
mundo, de que 20 operadores postales trabajaran juntos para reducir colectivamente
las emisiones de didxido de carbono en un 20% en 2020, basandose en los niveles de
2008.

El compromiso de establecer un objetivo de reduccion de emisién de didxido de
carbono en toda la industria se ha anunciado en un debate moderado por Nadine
Dereza sobre el sector postal y el cambio climatico. Durante el debate, Jean-Paul
Bailly, Presidente de la IPC y Director Ejecutivo del Grupo La Poste, ha presentado el
primer Informe IPC de sostenibilidad del sector postal sobre el medio ambiente. Veinte
operadores postales, que representan en total el 80% del volumen de correo mundial,
han participado en esta primera ronda de elaboracién de informes utilizando para ello
el sistema de control y medicion medioambiental (EMMS en sus siglas en ingles) de
IPC, desarrollado especificamente para el sector.

. Los miembros de IPC gestionan mas de 100.000 centros y 600.000 vehiculos de
transporte. Los 20 operadores postales que han contribuido en el Informe sobre
sostenibilidad emiten 8,36 millones de toneladas de CO2 en la actualidad. Por su
parte, el objetivo establecido reducira ese total a 6,69 millones de toneladas en 2020.

Una de las medidas adoptadas en SERPOST S.A. que contribuyen a la reduccién de
la emision de CO2 en nuestro pais es la promocion de mayor uso de bicicletas en el
reparto de los paquetes dentro de la zona denominada urbana. Con esta medida
promovemos también una cultura de vida saludable entre nuestros colaboradores.

Empresas Concesionarias del Servicio Postal

A continuacion se presenta el Nimero de Concesiones Postales, al mes de agosto
2020, segun ambito de concesion, publicado en el portal del Ministerio de Transportes
y Comunicaciones.

Numero de Empresas Concesionarias del

Servicio Postal
* INTERNACIONAL 84
NACIONAL 562
LOCAL LIMA - CALLAO 20
LOCAL LIMA - PROVINCIAL 9
REGIONAL 71
TOTAL 745

Fuente: www .mtc.gob.pe

MATRIZ DE ANALISIS DEL ENTORNO:

A continuacion, se presenta el analisis del entorno mediante la herramienta conocida
como matriz FODA.
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a) ANALISIS EXTERNO
En el anélisis del entorno externo tenemos las oportunidades y amenazas:
Oportunidades:

0O1. Desarrollo de nuevos negocios y/o servicios que aprovechen los
recursos y capacidad de la empresa.
Se presenta la oportunidad en base a nuevas necesidades de clientes
potenciales tales como entrega de facturas, estados de cuenta, avisos,
servicios de distribucion de sus productos, etc.
02. Alianzas estratégicas con empresas que desarrollan servicios
complementarios a la actividad postal.
La alianza con instituciones, empresas publicas y privadas del pais y del
exterior representa una importante oportunidad de crecimiento, permitiendo
conjugar esfuerzos para servir al mercado postal de manera integral y con
mayores niveles de diversificacion.

03. La filatelia como desarrollo de la cultura postal.
Como Unicos emisores de sellos postales tenemos la gran oportunidad de
explotar la filatelia como un medio eficaz de promocion, difusion vy
comercializacion en diferentes eventos como hechos historicos, personajes,
paises, etc.

04. Desarrollo de tecnologias que permiten mejorar la calidad del servicio
postal.
Las exigencias del mercado nacional e internacional obligan a la empresa a
ser cada vez mas eficiente e invertir en tecnologia, para brindar un servicio
postal confiable, seguro y eficiente.

05. Crecimiento sostenible del e-commerce a nivel global.
Aprovechar el internet como medio para realizar publicidad, ventas y
servicios postales on line.

06. Ventanilla inica de Comercio Exterior.
Sistema integrado que permite a las partes involucradas en el comercio y
transporte internacional gestionar, a través de medios electronicos, los
trémites requeridos por las diversas entidades competentes, de acuerdo a
la normatividad vigente, o solicitados por dichas partes para el transito,
ingreso o salida del territorio nacional de las mercancias.

O7. Participacion en el proyecto regional UPU-UPAEP - Preparacion
Operativa para el Comercio Electronico POCE.
Proyecto que permitira la integracién de la cadena logistica como parte
fundamental de la gestion de la cadena de valor de Serpost; incluye el
mejoramiento de la calidad y captura de datos de los envios postales a fin
de incrementar la eficiencia operativa, el proceso aduanero, etc.

Amenazas:

A1. Alto nivel de competencia a través de empresas privadas con uso
intensivo de tecnologia de la informacion, empresas de transporte e
integradores logisticos.

14
Firmado digitalmente por: Firmado digitalmente por:
MEDINA CARRILLO Christian ALVARADO HORNA Maria
Raul FAU 20256138865 soft Mercedes FAL 20256136885 soft
Wotivo: Doy 'v* B® ativo: Doy Vv* B®

Fecha: 28/08/2020 17:13:53-0500 Fecha: 28/08/2020 17:44:53-0500



El Correo del Peri

Serpost .«
PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2017 - 2021

Los operadores privados se caracterizan por tener una mejor
infragstructura vehicular y modernas herramientas de tecnologia y logistica,
capital humana calificado en empresas privadas de Courier.

A2. Poco nivel de negociacion con lineas aéreas.

Para efectos de enlaces de los envios nacionales e internacionales, se
utiliza el servicio de transporte aéreo, lo que provoca que los costos
operativos sean elevados y que se alargue los plazos de entrega de
nuestros envios.

A3. Dependencia de plazos y procedimientos de terceros (Aduanas) en el
servicio (paqueteria).

Estamos sujetos a los procedimientos y horarios que determine la
Superintendencia Nacional de Aduanas para la verificacion y aforo de
paquetes que llegan del exterior y que deben ser distribuidos por la
empresa, lo que ocasiona no solo retraso en su entrega, sino deterioro por
la falta de cuidado al abrirlos.

Ad. Factores externos (desastres naturales y climatolégicos)

Desastres y factores naturales que afectan la infraestructura y los servicios
de atencion y distribucion dentro del tiempo establecido.

b) ANALISIS INTERNO

En el analisis del entorno interno tenemos las fortalezas y debilidades:

Fortalezas:

F1. Amplia cobertura de puntos de atencion a nivel nacional e
internacional.

Contamos con una infraestructura a nivel nacional, la cual nos permite
llegar a los puntos mas alejados de nuestra geografia nacional, cumpliendo
con el rol social encomendado por el Estado. Como representantes del
correo postal ante la UPU, contamos con una cobertura a nivel
internacional de mas de 190 paises en los cinco continentes.

F2. Operador Publico del Estado integrante de la Union Postal Universal -
UPU y de la Union Postal de Américas, Espafia y Portugal - UPAEP.

Somos el unico operador de la red publica, designado para el cumplimiento
de los Asuntos y Convenios Internacionales en calidad de Administracion
Postal del Estado (UPU, UPAEP), contando para ello con un fondo para el
mejoramiento de la calidad del servicio. Esta es una de nuestras principales
fortalezas, pues a través de ellas se accede a la red de servicios postales
internacionales, nos permite intercambiar correo postal entre sus miembros
cooperantes ubicados en todo el mundo mejorando la relacién costo /
eficacia de la red postal internacional.

F3. Unicos emisores de sellos postales.

SERPOST S.A. es la unica empresa autorizada por el Estado para emitir y
comercializar sellos postales a través de sus 37 Administraciones Postales
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a nivel nacional, igualmente cumple un rol cultural desarrollando la filatelia
en el pais.

F4. Exclusividad en el sistema simplificado para el servicio Exporta Facil.

SERPOST S.A., pone a disposicion de los exportadores peruanos el
Exporta Facil, servicio que le permite exportar sus productos de manera
segura, sencilla y rapida, reduciendo los tramites burocraticos, asi como los
elevados costos logisticos y de transporte.

F5. Acceso a economias de escala.

El tamafio de la empresa permite tener como principal fuente para acceder
a una economia de escala, el proceso de las compras que se realizan a
través de contratos de manera eficiente, logrando que los costes medios se
reduzcan en el largo plazo, por otro lado existen otros factores no menos
importantes para lograr una economia de escala como la introduccién de
mejoras tecnologicas, la especializacion en areas determinadas y la
division racional del trabajo.

F6. Recordacion de la marca.

La recordacion de la marca otorga a la empresa una imagen propia en la
mente del consumidor nacional, que le hara diferenciarse del resto de su
competencia. De esta manera SERPOST S.A. es una marca estratégica en
el mercado nacional, siendo esta mucho mas que un simbolo, un logo o un
lema y su valor radica en la habilidad para ganar un espacio exclusivo y
positivo en la mente de los consumidores.

Debilidades:

D1. Personal discordante a las necesidades operativas y administrativas.

Se carece de personal acorde a la capacidad instalada de la Empresa por
lo cual no cubre las necesidades de las administraciones para fortalecer el
proceso operativo de admision y distribucion, asignacion de plazas a otros
centros de Responsabilidad con personal que no responde al perfil ni a la
experiencia minima indispensable.

D2. La falta de implementacion de soluciones tecnolégicas no permite a
SERPOST S.A. alcanzar el estandar internacional requerido por el
mercado meta.

La inversion de la sistematizacion y el personal ligado a la administracion
no es suficiente para lograr posicionar a SERPOST S.A. como una
empresa de vanguardia de servicios postales integrados y/o automatizados.

D3. Falta de un sistema de control robusto a nivel empresa.

La falta de control a nivel empresa, no permite el desarrollo integral de la
comunicacion y de procesos innovadores, lograr sinergias en todas las
areas de la empresa, ademas de existir potenciales riesgos en la
distribucion de productos prohibidos o de procedencia ilegal, lo cual debilita
nuestra imagen institucional, aumenta los costos del servicio postal y el uso
no eficiente del tiempo, haciéndonos menos competitivos frente a la
competencia, por lo tanto, no logramos cumplir nuestros objetivos
inmediatos y de largo plazo.
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D4. Capital humano de SERPOST S.A. resistente al cambio.

No existe una cultura

institucionalizada para

Ef Correo del Perd

lograr que nuestros

colaboradores acepten nuevas tecnologias, como participar de las
capacitaciones virtuales promovidas por la empresa y la UPAEP; hay poco
interés en aprender nuevas tecnologias que faciliten la atencién al publico,
probablemente por temor a que la tecnologia termine reemplazando sus

posiciones.

c) MATRIZ FODA

MATRIZ FODA

i FORTALEZAS i

OPORTUNIDADES

F1. Amplia cobertura de puntos de atencién a nivel
nacional e internacional.

F2. Operador Publico del Estado integrante de la Union
Postal Universal — UPU y de la Unién Postal de
Ameéricas, Espafia y Portugal — UPAEP.

F3. Unicos emisores de sellos postales.

F4. Exclusividad en el sistema simplificado para el
servicio Exporta Facil.

F5. Acceso a economias de escala.

F6. Recordacion de la marca.

O1. Desarrollo de nuevos negocios y/o servicios que
aprovechen los recursos y capacidad de la empresa.

02. Alianzas estratégicas con empresas que
desarrollan servicios complementarios a la actividad
postal.

03. La filatelia como desarrollo de la cultura postal.

0O4. Desarrollo de tecnologias que permiten mejorar la
calidad del servicio postal.

05. Crecimiento sostenible del e-commerce a nivel
global.

06. Ventanilla tnica de Comercio Exterior.

Q7. Participacion en el Proyecto Regional UPU-
UPAEP - Preparacion Operativa para el Comercio
Electrénico POCE. (1)

AMENAZAS

D1. Personal discordante a las necesidades
operativas y administrativas.

D2. La fata de implementacién de soluciones
tecnolégicas no permite a SERPOST S.A alcanzar el
estandar internacional requerido por el mercado meta.

D3. Falta de un sistema de control robusto a nivel
Empresa.

D4. Capital humano de Serpost resistente al cambio.

Al Alto nivel de competencia a través de empresas
privadas con uso intensivo de tecnologia de la
informacion, empresas de transporte e integradores
logisticos.

A2. Poco nivel de negociacion con lineas aéreas.

A3. Dependencia de plazos y procedimientos de
terceros (SUNAT) en el servicio (paqueteria).

A4 Factores externos (desastres naturales y
climatoldgicos).

Nota: (1) Proyecto que permitira la integracion de la cadena logistica como parte fundamental de la gestion de la cadena de valor
de Sempost; incluye el mejoramiento de la calidad y captura de datos de los envios postales a fin de incrementar la eficiencia

operaliva, el proceso aduanero, etc.

Cadena de Valor:

La cadena de valor jerarquiza las actividades que producen valor afiadido en
una organizacién, en dos tipos: las actividades sustantivas o agregadoras de
valor y las adjetivas o habilitantes de apoyo. Para el caso de Servicios Postales
del Perd, los procesos agregadores de valor incluyen: admision, clasificacién,
transporte y distribucién, por lo que el “know how" en estos procesos es una
fortaleza, por cuanto son fruto del perfeccionamiento permanente.
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3. FUNDAMENTOS ESTRATEGICOS
a) VISION

Ser la Empresa lider en la region, dentro del mercado postal; gestionando envios
fisicos y digitales, anticipandonos a las necesidades de nuestros clientes,
respaldados en innovaciones tecnoldgicas, con responsabilidad, calidad y
sostenibilidad.

b) MISION

Contribuir al desarrollo del pais brindando a nuestros clientes servicios postales
oportunos y de calidad; asegurando el maximo acercamiento a través de la mayor
red de atencion y entrega.

c) VALORES

Excelencia en el servicio: Actuamos con eficiencia y vocacion de servicio al
cliente, a través de la prestacion de un servicio de calidad.

Compromiso: Somos conscientes de la importancia que tiene el cumplir con
nuestros objetivos, desarrollando nuestro trabajo con el estandar de calidad
requerido por la corporacion.

Integridad: Actuar con veracidad, confiabilidad, equidad, honradez y transparencia.
Buscar, aceptar y decir la verdad.

Innovacion: Desarrollar soluciones novedosas con el objetivo de ofrecer a
nuestros clientes soluciones de comunicaciones que les faciliten el desarrollo de su
negocio.

Sostenibilidad: Crear valor economico, medio ambiental y social a corto y largo
plazo.

4. EJES Y MAPA ESTRATEGICOS

SERPOST S.A. ha definido siete (7) ejes en los cuales se enfocara su estrategia en los
préximos cinco (5) afios, considerando los resultados de la fase de diagnostico,
buscando cumplir con su misién y alcanzar su visién al 2021. Los ejes estratégicos de
la Empresa se presentan en el siguiente grafico.
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OEIL. Incrementar
la creacion de valor
econémico

OEI3. Mejorar nivel
de satisfaccion del
cliente en los
puntos de admision

OEI6. Mejorar la
eficacia de servicios
con mayor valor

OEIl4. Fortalecer el gobierno corporativo

OEI2. Mejorar la gestion del portafolio de inversion

OEI|7. Desarrollar sosteniblemente el talento humano

OEI5. Mejorar la
calidad del servicio
de distribucién

El mapa estratégico siguiente contiene las cuatro perspectivas del Balance Score
Card.: financiera, grupo de interés, procesos y aprendizaje tal como se muestra en el
siguiente cuadro:

MISION Y VISION DE SERPOST

QEMN. Incrementar la
creacion de valor
econémico

OEI3. Mejorar nivel de
satisfaccion del cliente
en los puntos de
admision

P

OEI6. Mejorar la
eficacia de
servicios con
mayor valor

OEI2. Mejorar la
gestion del
portafolio de
inversion

OEI5. Mejorar la
calidad del servicio
de distribucion

QEl4. Fortalecerel
gobierno
corporativo

[ rmamzacn

OEI7. Desarrollar
sosteniblemente el talento
humano
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Para este eje se proponen dos (02) indicadores, los cuales estan alineados a las
metas de ventas y proyeccion del gasto que se ha planificado ejecutar a fin de
asegurar la dotacion de los insumos logisticos y humanos necesarios para la
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operacion, ademas de contar con un programa de capitalizacién de la Empresa a
través de la inversion en tecnologia y equipos necesarios para la operacién postal.

o Indicador N° 1: EBITDA.
o Indicador N° 2: Margen operativo.

5.2. Mejorar la gestion del portafolio de inversion

Se propone un (01) indicador, el cual tiene como objetivo medir el desarrollo de
proyectos de inversién con un horizonte de corto y mediano plazo que impacten
directamente en el servicio postal y permita a su vez el retorno economico sobre la
inversion.

o Ejecucion de Inversiones FBK.

5.3. Mejorar nivel de satisfaccion del cliente en los puntos de admision

. Buscamos ser competitivos en la venta directa, por lo que proponemos mejorar la
percepcion de los servicios con nuestros clientes; para ello, se proponen dos (02)
indicadores que miden el desarrollo de nuestros servicios en los puntos de
admision, asi como en la atencion de las encomiendas de llegada internacional.

o Nivel de satisfaccion clientes en Puntos de Admision.

o Nivel de respuesta a reclamos efectuados por operadores postales
designados sobre encomiendas de llegada internacional.

Cabe indicar que el indicador “Nivel de satisfaccién en puntos de admision”, no
sera evaluado en el periodo 2020, debido a la situacién generada por la pandemia
COVID-19 y la declaracion del Estado de Emergencia Sanitaria Nacional en todo
el territorio peruano, originando que la aplicacion de encuestas para el afio 2020
no sea viable.

5.4.Fortalecer el gobierno corporativo

Se propone un (01) indicador que busca cumplir y superar la puntuacién de la
. evaluacion realizada por la herramienta proporcionada por FONAFE respecto de la
implementacion de las buenas practicas de gobierno corporativo.

o Grado de Implementacion del CBGC.

5.5. Mejorar la calidad del servicio de distribucién

Se proponen dos (02) indicadores que buscan renovar la confianza de nuestros
clientes a través de una mejora constante en los plazos de entrega de los servicios
de distribuciéon de los envios, ademas de cumplir con el rol encomendado por el
Estado Peruano a través de la mejora de la cobertura postal a nivel nacional.

o Eficiencia de descarga de envios tradicionales en el sistema CEDSUM.
o Porcentaje de distritos con cobertura de los servicios postales.

Se resalta que el indicador “Porcentaje de distritos con cobertura de los servicios
postales” no sera evaluado en el 2020, debido a la pandemia generada por el
COVID-19 que ha obligado al cierre de las Oficinas y Administraciones Postales,
reduciendo nuestra capacidad de cobertura a nivel nacional.
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5.6.Mejorar la eficacia de servicios con mayor valor

Tender a la meta trazada por la UPU en los plazos de entrega de los servicios
expresos (EMS) que tienen en si mayor valor agregado, por tanto, mayor valor en
la prestacion del servicio, en ese sentido, se propone el indicador:

o Cumplimiento de plazos distribucién local y nacional EMS.

5.7. Desarrollar sosteniblemente el talento humano
Gestionar el talento humano enfocados en las posiciones claves mas alla de los
directivos. Para ello se desarrollara un plan de desarrollo organizacional que
implica la captacion, desarrollo, retencién, mejora y transmisién del talento tanto
directivo y operativo en el nivel tecnocratico, como en el intermedio, de staff de
apoyo y operativo; en ese sentido se propone los siguientes indicadores:

o Indice de clima laboral.
. o Nivel de Implementacion y Gestion de Etapas del Modelo de Evaluacién
de Desempefio
o Nivel de capacitacién del personal.
o Nivel de Implementacién y Gestion de componentes del Modelo de
Gestién Corporativo de Recursos Humanos

Se destaca que el indicador “indice de clima laboral” no sera evaluado en el 2020,
debido a la pandemia generada por el COVID-19 que ha influido en el clima de la
organizacion y ha obligado a cambiar las metodologias de trabajo; ademas, la
unidad de medida del indicador “Nivel de implementacién de Gestién de Etapas
del Modelo de Evaluacion de Desempefio” ha sido actualizado en funcion al
numero de etapas desplegadas en dicho modelo.

6. ACCIONES ESTRATEGICOS INSTITUCIONALES (AEl)
OEIl 1: Incrementar la creacion de valor econémico.
s Accion Estratégica 1: Ejecucion del marco presupuestal aprobado.

» Accion Estratégica 2: Cumplimiento de la meta de ventas nacionales.

OEIl 2: Mejorar la gestion del portafolio de inversion.

o Accion Estratégica 3: Seguimiento del nivel de cumplimiento del
cronograma de inversiones.

OEIl 3: Mejorar nivel de satisfaccion del cliente en los puntos de admisién.

e Accion Estratégica 4: Campaiia de informacién intensiva de los servicios de
Serpost.

s Accion Estratégica 5: Disefiar e implementar programa de capacitacion
para el personal de ventanilla tinica sobre la propuesta de valor de Serpost.

* Accion Estratégica 6: Establecer revisién periddica del status de la
atencion.
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OEI 4: Fortalecer el gobierno corporativo.

Accion Estratégica 7: Evaluacion trimestral del avance del plan de trabajo
anual del CBGC.

OEI 5: Mejorar la calidad del servicio de distribucion.

Accién Estratégica 8: Revisidon mensual de los promedios anuales moviles
de descarga.

Accién Estratégica 9: Implementar puntos de admisién y/o distribucién,

OEI 6: Mejorar la eficacia de servicios con mayor valor.

Accién Estratégica 10: Hacer contacto previo con clientes para anunciar la
distribucién y verificar la recepcion.

OEI 7: Desarrollar sosteniblemente el talento humano.
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Accién Estratégica 11: Implementacion del plan de mejora.
Accién Estratégica 12: Cumplir el plan de implementacion de las etapas.
Accion Estratégica 13: Plan de alineamiento de competencias.

Accién Estratégica 14: Plan de capacitacion técnica.

Accion Estratégica 15: Plan de capacitaciones genéricas.

Accion Estratéagica 16: Implementacién del modelo de gestion de personal.
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AEI1. Ejecucion del marco
OEC1. Incrementar la |OEN. Incrementar la adkaely presupuestal aprobado Alta X X x TODAS LAS
FINANCIERA |creacion de valor creacién de valor l— - GERENCIAS
BcONOMIco economico 2 AEI2. Cumplimiento de la
Mérgsn Dperativa meta de ventas nacionales Alta X X X
Campaha de informacién
intensiva de los servicios de | Muy Alta X X X
Serpost.
Nivel de satisfaccion clientes en  |Disefiar e implementar
puntos de admision programa de capacitacion
OEC3. Mejorar la 'OEI3. Mejorar nivel para el personal de ventanilia Alta - X X
GRUPOS DE |calidad de los bienes y |de satisfaccian del unica sobre la propuesta de GERENCIA
INTERES servicios cliente en los puntos valor de Serpost. COMERCIAL
de admision
Nivel de respuesta a reclamos
efectuades por  operadores - .
postales  designados  sobre Betablecer raviion p?."od'“ Alta X X X
: del status de la atencion
encomiendas de llegada
internacional
OEC3. Mejorar la Eficiencia de descarga de envies|Revision mensual de los
calidad de los bienes y |OEIS. Mejorar fa galadéc&n:es en el sistema :ro:esil:s :m.ales moviles | Muy Alta X X X |GERENCIA POSTAL
SeIvicios calidad del servicio kgl
de distribucion Porcentaie de distritas  cen
OEC2Z. Incrementar el cobertura de los  servicios ::f;;'_‘;?[:am dPLu’::osid o Alta X X X | GERENCIA POSTAL
valor social y ambiental ostales e
Hacer contacto previo con
OEI6. Mejorar la o B
OBCH: Meiomi ¥ sficacia de servicios |CUmPimiento de plazos HEnSS patn Aol i Alta X | X | X |cerenciaposTaL
PROCESQS |eficiencia operativa distribucion local y nacional EMS  |distribucion y verificar la
con mayor valor .
racepcion
OECS. Mejorar la OEI2. Mejorar la Seguimiento del nivel de JEFES DE
gestion del portafolio  |gestion del portafolio |Ejecucion de inversiones FBK  |cumplimiento del Muy Alta X X X BROYECTEE
de proyectos de inversion cronograma de inversiones
OECE. Fortalecerel  |OEI4, Fortalecerel |Grado de implementacion del :::‘:; :};‘e;:’:;f:io i A x | x | x |cemencaieeas
igobiemo corporativo  |gobiemo corporativo [CBGC anual del CBGG 5G DESARROLLO
; ; Implentacion del plan de =
Indice de clima laboral sy Alta X X X
Nivel de Implemantacion y|Cumplir el plan de
Gestion de Etapas del Modelo de [implementacion de las Alta X X -
Evaluacion de Desempefio etapas
OECS. Fortalecer la Plan de alm_eamnemo de Alta - X X
gestian de talento OEI7. Desarrollar . — —P — —— GERENCIA DE
APRENDIZAJE |humano y sosteniblemente ef |NVé! de capacitacion del Plan de capacitecion técnica | Alta - | x | x |soMiNISTRACION
organizacional enla  |talento humano personal S 1 | DERECURSOS
corporacion Plan de capacitaciones Alla . X X
enéricas -
Nivel de Implementacion y
Gestion de companentes del/implentacion del modele de Alta - X X
Modelo de Geslion Corporativo|gestion de personal
de Recursas Humanos
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8. ANEXOS

s Matriz estratégica

Meta

Objetivo Estratégico
Institucional (SERPOST

Unid. de

Indicador Formula Pond

1
£ Ao Ano Anao Ano Ari
Ano Valor - ——
2017 2018 2019 2020 2021

Estratégicos S.A) medida
R Itado O i
S inerersartatin EBITDA MM S/ ifesy “N‘:‘o:’:’"_":";;" il 10 |2016 - = 825 | 1115 | 261 | 14.70
Financiera |creacidén devalor
econdmico {(Resultado Operativo / Total
Margen Operativo % ingresos Act Ordinarias)*100 10 2016 6.3 9.30 6.79 7.86 0.60 11.45
i i id lient:
N:J:etlosd:es:;:::;:g:; N gienses. an Ratio Indice de evaluacién 5 2017 1.58 2 .00 2.30 2.70 0.00 2.80
QEI3. Mejorar nivel de P «
Grupos de |satisfaccion del cliente [Nivel de respuesta a reclamos
Interés en los puntos de efectuados por operadores - a (GF
admisién postales designados sobre % ro;“:m::;?::osru:arc:lsma S 2019 | 98.62 - - - 97.00 | 98.62
encomiendas de llegada
internacional
Eficiencia de descarga de envios Sro:al 28 2"\”}:: t"ald:'“"a :es
= a escargados o e envio
SO— ' tradicionales en el sistema % tradicizna,es anaZuelados)f 10 |2018| 32 60.00 | 80.00 | 86.97 | 88.33 | 90.45
. Mejorar la
CEDSUM
calidad del servicio de o0
distribucion Porcentaje de distritos con (Namero de distritos que tienen
acceso a los servicios postales
cober::ura de los servicios % il ices NS rh e AR da 5 - - - - - 0.00 35.00
postales distritos) * 100
OEI6. Mejorar la = (Total de Envios EMS
Procesos 2 Cumplimiento de plazos _
eficacia de servicios ; £ f Z % Distribuidos / Total de Envios 15 |2016| 68.36 | 76.00 | 80.00 | 81.00 | 82.00 | 85.00
U naAvGE Al aE distribucién local y nacional EMS EMS) * 100
OEI2Z. Mejorar la Wi
gestion del portafolic  |Elecucién de Inversiones FBK % PrsninRessanarns oot | g leeas| = = 100.00 | 100.00|100.00 | 100.00
de inversién isiiApeokasEo)
OEl4, Fortal | de | I taci |
8°b|er:or :Q‘:;zrr:two g;f-,‘f:" SLE SR % Autoevaluacién validada 10 |2016|30.18 | 3490 | 38.39 | 42.23 | 63.00 | 66.00
& Encuestas de clima laboral en
[ndice de clima laboral Y% futiciat e lneamisrto Fonste b 2016 - - 68.04 70.54 0.00 72.00
Nivel de Implementacién y e v Sumat;riadde etapas
Gestion de Etapas del Modelo de cur::Ias Ev:.su‘::.g:n :: Dzlsr:r:::al:ﬂd:e 5 = = - 85.00 |100.00| 16.00 | 16.00
OEI7. Desarrollar Evaluacion de Desempefio ) acuerda a la ficha técnica
Aprendizaje |sosteniblemente el —— S
talento humano ive e capacitacion del #de ceclaboradores capacitados _ - _ _ _
= personal %% / Total de colaboradores x 100 S 30.00 70.00
Nivel de Implementacidén y sumatariadel porcantajede
i e G implementacién y gestién de los
Modelo d ?é c g %% componentes del Modelo de 5 = - = = = 30.00 | 100.00
odelo de Gestion Corporativo de Gestién Corporativo de
Recursos Humanos Recursos Humanos
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¢ Alineamiento de los Objetivos Estratégicos de SERPOST S.A., FONAFE y MTC.

Objetivo Estratégico Obijetivo
Estratégico

Sectorial (MTC)

Objetivo Estratégico Institucional
(SERPOST S.A.)

Corporativo
(FONAFE)

OECA1. Incrementar la

. OEI. Incrementar la creaciéon de valor
creacion de valor

. econémico

econémico

OEI3. Mejorar nivel de satisfaccién del cliente

i en los puntos de admision

OE.03' Mejorar I.a F OELS3. Incrmentar la
calld'ac_:i de los bienes y |oEI5, Mejorar la calidad del servicio de cobertura de los
Servicios distribucion servicios de

OEI6. Mejorar la eficacia de servicios con comunicaciones a

. mayor valor nivel nacional

OECS5. Mejorar la . ) ,
gestion del portafolio ﬁzi‘;igﬂ:mraf e gation dsl porkatilia 4 OEL11 Promover la
de proyectos asequibilidad de los
QECS. Fortalecer el servicios de

El4. Fol r i i st
0 rtalecer el gobierno corporativo SRR

nivel nacional

gobierno corporativo

OECS. Fortalecer la
gestion de talento
humano y
organizacional en la
corporacion

OEI7. Desarrollar sosteniblemente el talento
humano

CEDSUM: Control efectivo de distribucion y seguimiento de los envios que se encuentran en la ultima milla
EMS: Express Mail Service
FBK: Formacién Bruta de Capital
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(FONAFE)

Inst Jm-n al
(SERPOST S.A))

Indicador

Accion Estr

gica
Institucional (AEN

Serp

El Corrvo def Perd

Matriz de Acciones Estratégicas Institucionales (AEl) de SERPOST S.A.

Indicadar AEI

0S T

Fermula

Linea Base

RESPONCABL
E

2 . (Ejecucion de Gasto Corriente /
oect. EBITDA AEH Elecrcin dgimarca Byecchil Ot gRslo/oo more MM | Ejecucitn de Gasto Presupuestado 95.00(95.00| 93.00 | 90.00
pries tar| 'OEI. Incrementar la presupuestal aprobado presupuesiado
FINANCIERA | =778 lereacidn de valor aplbhedo vigene) X190 St
Vi r
econémico - . (Ejecucién de Venta Nacional / |
ecandmico | AEIZ. Cumplimiento de lameta  |Incremento del ingreso ordinaria 2 ) = St
Margen Operativo 46 verkas Maconaias PR Y Ej \t'iqe ::::ﬂx'ma p 2016 | 97.77 [1.00 | 1.30 | 1.30 1.00 1.10
__Vigente) X 10(
Campafia de informacién -4 Lo
g Oficinas con elementos de N° de oficinas con elementos de
intensiva de los servicios de ifaraasn % infa s claoe - - - - 95 76 139
Nivel de clientes en O 'ﬁ - ; =
) puntos de admision dll::a s;;":;%:'":; ;pr::r:::la Capacitacién del pesonal sobre la
QEC3. Mejorar la | OEI3. Mejorar nivel P P P propuesta de valor de Serpost % N° de oficinas capacitadas s g B = 96 76 139
GRUPOS DE |calidad de los  |de satisfaccién del de ventanilla unica sobre la (Top por nivel de ventas) GEAENCIA
INTERES |bienes y servicios cliente en los puntos propuesta de valor de Serpost, = COMERCIAL
de admisién Nivel de respuesta a reclamos HTOMTIeNt de:arencion de
afectuados por 1 o . _—_— reclamos efectuados por
Z ' slablecer revision pericdica del |operadores sobre encomiendas G . z
::‘:r';:n“:“'g"::“ ":::; status de la atencién de llegada intlemacional en los Dixs Das promedio e senckin - - - b 10 9 8
e sonsl plazos establecidos en el sistema
i BIS
| OEC3, Mejorar la )
calidad de los Eficiencia de descarga de envios|Revisién mensual de los | Pv;um:: mavul am;al (Tntaardde /
bienes y servicios tradicionales en el sistemalpromedios anuales méviles de Promedio mévil de descarga % it POMITINS Fale Wum - - 88,00 | 90,00 | 91.00 | GERENCIAPOSTAL
QEIS. Mejarar la CEDSUM e Tolal de envios tradicionales
oEC2 calidad del servicio 9 anaguelados) x 100
:;:T;:r::::r 2 i POESHimeL de: = eution (o Implementar punias de|Ndmera de punias NUmero de puntos implementados /|
ial y i - = -
ambiental a:l;;rlt:;a g8 Jos: "aenickin adminisién y/o distribucidn implementados % Total de puntos programadas x 100 100.00|100.00| &erencIAPDSTAL
Hacer contacto previo con : o
OEC4. Mejorar la |OEI8. Mejorar la , . N° de reportes de incumplimiento /
PROCESOS % i 'Cumplimiento de plazos clientes para anunciar la indice de incumplimiento de g
eﬁcper!cla eficacia de :om. distribucitn local y nacional EMS |distribucion y verfficar la entrega %  |N®total de erlmms1 :;ns procesados - - 8.00 5.00 3,00 | GERENCIAPOSTAL
operativa con mayor r recepcién ] 2
QECE. Mejorar la (Actividades del cronograma de
% QEI2. Mejorar la Seguimiento del nivel de e
gestién del ; . Actividades del cronograma de inversicnes ejecutadas /
ponafolic de :::ﬂr::"pundohc Ejecucion de inversiones FBK ‘;u::::::to del cronograma de |, sje: o¥ % Actividades del cronograma de = & 100.00 | 100.00| 100.00 | sexes pe paovecTos
proyectos inversién programadas ) x 100
OECS. Foralecer Evaluacidn timestral del avance
el goblemo OEM, Fortalecer el |[Grado de Iimplementacién del del plan de trabajo anual del Porcentaje de cumplimienta % (Nivel alcanzado/ Nivel esperado) x 2018 11.00 100.00|100.00| 100.00 GERENCIA LEGAL/ 5G
corporativo gobiemno corporative |[CBGC CBGC 100 DESARROLLO
Indice de clima laboral Implentacién del plan de mejora |% de implementacion % N “. SCCIOTES -malemenﬁw 4 = - = = £ 100 100
prog
Nivel de |Implementacién vy =
. Cumplir el plan de g : ¢ N° de acciones implementadas /
g::lﬂi;:: ::.;::::E’:‘::ab e implementacion de las etapas % deimplemantacian % acciones programadas x 100 - - - 5 : 50 100
QECS. Fortalecer Plan de alineamiento de . N°® de acciones implementadas /
la gestion de OEIT. Desarroliar competencias % de implementacion % acciones programadas x 100 - - - - = =0 95 e B okt
APRENDIZAJE [talente humano y |sosteniblemente el [Nivel de capacitacién del RECURSDS
organizacional en |{alento humano personal -
la corporacién Plan de capacitacion técnica % de implementacién N: de accimes implementadayf . = z “ = 50 a5
progr: x 100
i N de acciones implementadas /
Plan de capacitaciones genéricas | % de implementacion pRs i el gy - - - - - 50 95
Nivel de Implementacién vy
Gestion de componentes del|implentacién del modeio de . N° de acciones implementadas /
[Modele de Gestién Cerporalive|gestian de personal i deimplents ooy W acciones pregramadas x 100 = = = = = 50.00 | 87.00
de Recursos Humanas
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e Fichas Técnicas de los indicadores

Perspectiva

FINANCIERA

Objetivo Estratégico
Corporativo FONAFE

OECA1. Incrementar la creacion de valor econdémico

Objetivo Estrategico
Institucional EMPRESA

OEN. Incrementar la creacion de valor econdmico

Nombre del Indicador N° 1

EBITDA

Unidad de medida

MM S/

Sentido del indicador

Caontinuo de Incremento.

Férmula de célculo

[Ganancia (pérdida) operativa + Depreciacion + Amortizacion]

Area responsable

G.Comercial / G. Administracion de Recursos.

Fuente de informacién

Estados de Resultados Integrales

T 2012 2013 2014 2015 2016

LM il 3.92 5.37 173 7.69

2017 2018 2019 2020 2021

Mstas d 8.25 11.15 2.61 14.70
Perspectiva FINANCIERA

Objetivo Estratégico
Corporativo FONAFE

QEC1. Incrementar la creacién de valor econémico

Objetivo Estrategico
Institucional EMPRESA

QEN. Incrementar la creacién de valor econdémico

Nombre del Indicador N° 2

Margen Operativo

Unidad de medida

Porcentaje - %

Sentido del indicador

Continuo de Incremento.

Férmula de calculo

(Ganancia (Pérdida) Operativa / Total de Ingresos de Actividades Ordinarias del
ejercicio) X 100

Area responsable

G.Comercial / G. Administracion de Recursos.

Fuente de informacién

Estados de Resultados Integrales

) 2012 2013 2014 2015 2016
Datos histéricos .01 0.56 2 41 0.92 6.30

2017 2018 2019 2020 2021
Wistas 9.30 6.79 7.86 0.60 11.45
Perspectiva GRUPOS DE INTERES

Objetivo Estratégico
Corporativo FONAFE

OEC3. Mejorar la calidad de los bienes y senicios
QECA4. Mejorar la eficiencia operativa

Objetivo Estrategico
Institucional EMPRESA

OEI3. Mejorar nivel de satisfaccion del cliente en los puntos de admision

Nombre del Indicador N° 3

Nivel de satisfaccién cliente en los Puntos de Admisién

Unidad de medida

Indice

Sentido del indicador

Indicador Especifico

Férmula de calculo

Informe de Evaluacion (*)

Area responsable

G. Comercial.

Fuente de informacién

Encuestas realizadas de manera probabilistica por la Gerencia Comercial en las

Datos histéricos 2012 2013 2014 2015 2016
2017 2018 2019 2020 2021
i 2,00 2,30 2.70 - 2,50

Nuestra Misidn: “Garantizar a nuestros clientes un servicio postal oportuno y de calidad, fortalecer la
NUESLra IVIISion y

integracié sig/ y contribuir al desarrollo del Pais”.
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Perspectiva GRUPOS DE INTERES
Objetivo Estratégico OEC3. Mejorar la calidad de los bienes y senicios
Corporativo FONAFE OECA4. Mejorar la eficiencia operativa
Objetivo Estrategico y y ’ 2 . &
Institucional EMPRESA OEI3. Mejorar nivel de satisfaccién del cliente en los puntos de admision
Nivel de respuesta de reclamos efectuados por operadores postales
Nomibes 9 indicador W 4 designados sobre encomiendas de llegada internacional.
Unidad de medida Porcentaje - %
Sentido del indicador Indicador Especifico
Férmula de calculo Promedio mensual On Time Reply Ibis for Parcels
Area responsable G. Comercial.
Fuente de informacién On Time Reply Ibis for Parcels
Dt hisktrheo 20_12 20_13 20_14 20_15 20_16
Metas 2017 2018 2018 2020 2021
- - - 97,00 98,62
Perspectiva PROCESOS
Objetivo Estratégico QOEC3. Mejorar la calidad de los bienes y senicios
. Corporativo FONAFE QEC4. Mejorar la eficiencia operativa

Objetivo Estrategico
Institucional EMPRESA
Nombre del Indicador N° 5§ | Eficiencia de descarga de envios tradicionales en el sistema CEDSUM

OEI5. Mejorar la calidad del senicio de distribucion

Unidad de medida Porcentaje - %
Sentido del indicador Continuo de Incremento.
(Total de envios tradicionales descargados / Total de envios tradicionales
Férmula de calculo anaquelados) X 100
Area responsable G. Postal.
Fuente de informacién Reporte SOP y CEDSUM
Gaios liatiiicos 2012 2013 2014 2015 2016
= . “ = 32,00
finias 2017 2018 2019 2020 2021
60,00 80,00 86,97 88,33 90,45
Perspectiva PROCESOS
Objetivo Estratégico QEC3. Mejorar la calidad de los bienes y senicios
Corporativo FONAFE QEC4. Mejorar la eficiencia operativa
Objetivo Estrategico . ’ e st
Institucional EMPRESA OEI5. Mejorar la calidad del senicio de distribucion
. Nombre del Indicador N°6 | Porcentaje de Distritos con cobertura de los servicios postales
Unidad de medida Porcentaje - %
Sentido del indicador Continuo de Incremento.
Férmula de calculo (Numero de distritos que tienen acceso a los senicios postales basicos /
Area responsable G. Postal.
Fuente de informacion Informe de la Sub Gerencia de Administraciones Postales
ks i 20.12 2013 2014 2015 2016
Wit 2017 2018 2019 2020 2021
- - - 0.00 35.00

Nuestra Misién: “Garantizar a nuestros clientes un servicio postal oportuno y de calidad, fortalecer la
) ) integracion social y contribuir al desarrollo del Pais”.
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Perspectiva PROCESOS
Objetivo Estratégico OEC3. Mejorar la calidad de los bienes y senicios
Corporativo FONAFE QEC4. Mejorar la eficiencia operativa
Objetivo Estrategico : i e
X lor.
Institucional EMPRESA OEI6. Mejorar la eficacia de senicios con mayor valor.
Nombre del Indicador N°7 | Cumplimiento de plazos distribucion local y nacional EMS
Unidad de medida Porcentaje - %
Sentido del indicador Continuo de Incremento.
Férmula de calculo (Total de Envios EMS Distribuidos /Total de Envios EMS ) X 100
Area responsable G. Postal.
Fuente de informacién Reporte UPU (Resolucién C40/2012)
Oatos histbricos 2012 2013 2014 2015 2016
- - - - 68,36
Metas 2017 2018 2019 2020 2021
76,00 80,00 81,00 82,00 83,00
Perspectiva PROCESOS
Objetivo Estratégico : ; :
. Corporativo FONAFE OECS. Mejorar la gestién del portafolio de proyectos
Objetivo Estrategico ; ; 3 ; 2
Institucional EMPRESA OEI2. Mejorar la gestion del portafolio de inversion
Nombre del Indicador N° 5 | Ejecucion de Inversiones FBK
Unidad de medida Porcentaje - %
Sentido del indicador Indicador Especifico
Férmula de calculo (Monto ejecutade FBK / Monto Inicial aprobado FBK) x 100
Area responsable Jefes de Proyectos.
Fuente de informacién Presupuesto Anual Aprobado por FONAFE y Estados Presupuestarios (4E)
Catis Kistbricos 2012 2013 2014 2015 2016
Metas 2017 2018 2019 2020 2021
100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Perspectiva PROCESOS
Objetivo Estratégico . ;
Corporativo FONAFE QECS. Fortalecer el gobiemo corporativo
Objetivo Estrategico ) .
Institucional EMPRESA OEIM4, Fortalecer el gobiemo corporativo
Nombre del Indicador N°9 | Grado de Implementacién del CBGC
Unidad de medida Porcentaje - %
. Sentido del indicador Continuo de Incremento.
Férmula de calculo Resultado obtenido de la evaluacion anual segun herramienta CBGC
Area responsable Comité Implementador CBGC.
Fuente de informacién Hemramienta de Evaluacion - FONAFE (ewaluacion anual)
o Eoas 2012 2013 2014 2015* 2016
HER Ko = 36,00 40,30 27,66 30,18
2017 2018 2019 2020 2021
g 34.90 38,39 42,23 63,00 66,00

Nuestra Misidn: “Garantizar a nuestros clientes un servicio postal oportuno y de calidad, fortalecer la
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Serpost .«

El Correo del Pert

Perspectiva

APRENDIZAJE

Objetivo Estratégico

OECS. Fortalecer la gestion de talento humano y organizacional en la

Corporative FONAFE

corporacion.

Objetivo Estrategico
Institucional EMPRESA

OEI7. Desarrollar sosteniblemente el talento humano

Nombre del Indicador N° 10

Indice de Clima Laboral

Unidad de medida

Porcentaje - %

Sentido del indicador

Continuo de Incremento.

Formula de calculo

otal de encuestas calificadas >= CLIMA FAVORABLE / Total de encuestas) X

Area responsable

G. Administracion de Recursos.

Fuente de informacion

Informe de Recursos Humanos

Datos histéricos 2012 2013 2014 2015 20_16

2017 2018 (1) 2019 2020 2021
st = 68.04 70.54 0.00 72.00
Perspectiva APRENDIZAJE

Objetivo Estratégico
Corporativo FONAFE

QECS. Fortalecer la gestion de talento humano y organizacional en la
corporacion.

Objetivo Estrategico
Institucional EMPRESA

OEI7. Desarrollar sosteniblemente el talento humano

Nombre del Indicador N° 11

Nivel de Implementacién y Gestién de Etapas del Modelo de Evaluacién

de Desempefio

Unidad de medida

Porcentaje

Sentido del indicador

Continuo de Incremento.

Férmula de calculo

(Etapas Implementadas / Total de Etapas programadas) * 100

Area responsable

G. Administracion de Recursos.

Fuente de informacién

Informe de Recursos Humanos

T 2012 2013 2014 2015 2016

2017 2018 2019 2020 2021
i ; 85.00 100.00 16.00 16.00
Perspectiva APRENDIZAJE

Objetivo Estratégico
Corporativo FONAFE

OECS. Fortalecer la gestion de talento humano y organizacional en la
corporacion.

Objetivo Estrategico
Institucional EMPRESA

OEI7. Desarrollar sosteniblemente el talento humano

Nombre del Indicador N° 12

Nivel de Capacitacién del personal

Unidad de medida

Porcentaje

Sentido del indicador

Continuo de Incremento.

Férmula de calculo

(Numero de colaboradores capacitados / Total de colaboradores) * 100

Area responsable

G. Administracion de Recursos.

Fuente de informacién

Informe de Recursos Humanos

Datos histéricos 20_12 20_13 20-14 20_15 20_15
2017 2018 2019 2020 2021
Metas : - . o 221

Nuestra Misién: “Garantizar a nuestros clientes un servicio postal oportuno y de calidad, fortalecer la
integracion social y contribuir al desarrollo del Pais”.
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Serpost

El Correo del Pert

Perspectiva

APRENDIZAJE

Objetivo Estratégico
Corporativo FONAFE

OECS. Fortalecer la gestion de talento humano y organizacional en la
corporacion.

Objetivo Estrategico
Institucional EMPRESA

QEI7. Desamollar sosteniblemente el talento humano

Nombre del Indicador N° 9

Nivel de Implementacién y Gestién de componentes del Modelo de
Gestion Corporativo de Recursos Humanos

Unidad de medida

Porcentaje

Sentido del indicador

Continuo de Incremento.

Férmula de calculo

Sumatoria del porcentaje de implementacion y gestion de los componentes del
Modelo de Gestion Corporativo de Recursos Humanos

Area responsable

G. Administracién de Recursos.

Fuente de informacién

Informe de Recursos Humanos

Datos historicos 20_1 2 20_1 3 20_14 20_1 5 20_18
2017 2018 2019 2020 2021

M

oras i * E 30.00 100.00
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