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Presente. - ks
Asunto : Aprobacién del Plan itucional 2022 - 2026

Estimado sefior;

Nos dirigimos a usted, con la finalidad de hacer de su conocimiento que mediante Acuerdo
de Directorio N* 002-2023/005-FONAFE, se aprobd el Plan Estratégico Institucional 2022 -
2026 de SERPOST.

El Plan Estratégico 2022 - 2026 de SERPOST, aprobado por el Directorio de FONAFE, se
adjunta como anexo al presente oficio.

Atendiendo a ello, corresponderd instrumentalizar el referido acuerdo en Junta General
de Accionistas, para lo cual se realizaran las coordinaciones correspondientes.

Sin otro particular, quedo de usted. Ser %-m
Atentamente,
Documento Firmado Digitalmente

Héctor Buzaglo de Bracamonte
Gerente Corporativo de Planeamiento y Control de Gestion

Esta &1 una representaciin impresa cuya autenticidad puede ser contrastada con s
representackin imprimible localizada en la sede digital de FONAFE. La representacidn imprimible
ha sido generada stendiende lo dispuesto en la Directiva N 003-2021-PCM/SGTD. La verificacidn
puede ser efectuada & partlr del 10/07/2028 05:18:13 p.m.. Base Lagak Decreto Leghlative NE
1412, Decreto Supremao N* 029-2021-PCM v la Directiva N9 002-2021-PCM/SGTD.

URL: https://sied fonafe.gob. pe/visorSIED Wb/

CVD: G079 5503 4351 6969
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PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL SERVICIOS POSTALES DEL PERU S.A.
2022 - 2026
1. MARCO INSTITUCIONAL
1.1 SINTESIS DE LA EMPRESA

Serpost S.A. es una empresa plblica de derecho privado, adscrita al Sector Transportes
y Comunicaciones, organizada de acuerdo a la Ley de Actividad Empresarial del Estado
y @ la Ley General de Sociedades, la cual se administra por la normatividad de FONAFE,
siendo su actividad principal la prestacion de los servicios postales en todas sus
modalidades en el ambito nacional e internacional.

Mediante el Decreto Legisiativo N* 685 de fecha 5 de noviembre de 1991, se le otorgd a
Serpost 5.A. la concesion del servicio postal, sin exclusividad ¥ con caracter de
administracién postal del Estade, para el cumplimiento de los acuerdos ¥ convenios
internacionales. Con el Decreto Supremo N° 032-93-TCC de fecha 4 de noviembre de
1893, se inicid el proceso de eliminacidn de practicas monopdlicas, controlistas v
resfrictivas de la libre competencia en materia postal. Mediante Decreto Supremo MN® 010-
94-TCC de fecha 6 de mayo de 1994, se aprobd el estatuto social de la Empresa,
posteriormente modificado mediante escritura publica de fechas 11 de enero de 2001 ¥
30 de octubre de 2018. ¥ en el 2021, la empresa celabro 27 afios de vida institucional,
desde que inicid sus operaciones el 22 de noviembre de 1994,

Serpost S.A. es consciente del rol que le corresponde realizar como institucién en los
planes de desarrollo nacional, en especial a aquellos referidos a promover las
expartaciones no tradicionales y el desarrollo de las micro y pequefias empresas, por
ello como Proposito Institucional, y en correlacién a su Vision ¥ Mision, busca que sus
clientes a nivel nacional tengan acceso a un servicio postal confiable ¥ seguro, a traves
de:
a) Una gestion centrada en el cliente, desarrollando productos competitivos
enfocados en sus necesidades; ofreciendo informacién clara, aportuna y veraz,
b) Una gestion de procesos efectiva y enfocada en resultades de alta calidad y
excelencia operativa, que permita la cobertura nacional ¥ la sostenibilidad de la
organizacion, en alianzas estratéaicas con otras organizaciones.
¢} Una gestién institucional soportada en la capacidad profesional de su talento
humano, en su potencial para innovar y en su compromiso por el desarrollo de
la institucion y del pais.

Este propdsito institucional busca que los clientes se vinculen Yy comuniguen con el Perd
y el Mundo de tal manera que se promueva el desarrollo econdmico nacional y el
comercio electrénico, mejorande |a calidad de vida del ciudadano y de su comunidad;
logrando asi una mayor inclusién y bienestar social.

Para cumplir con su Propésito Institucional Yy el servicio postal universal, Serpost S.A.
cuenta con un macroproceso operativo, gue jerarquiza las actividades que producen
valor anadido en la organizacién, y un portafolio de servicios estructurado en cuatro
lineas de negocio que comprenden diferentes servicios para la distribucion de

documentos, pequefics paguetes y encomiendas en el ambito local, nacional e
internacional.

3
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GEATION EETRATRGIA 06 LOS OEJETIVES ¥ FOLITICAS DE LA EMPRESS

LINEAS DE NEGOCIO

El portafolic de SERPOST estd estructurado en cuatro Lineas de Negocio que

comprenden diferentes servicios para la distribucién de documentos,

impresos,

pequenos paquetes y encomiendas en el ambito local, nacional e internacional:
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Portafolio de Servicios

Servicio Expreso local y nacional. Servicio més veloz y seguro que toma en cuenta la
necesidad del usuario, para que sus envios tengan una prioridad de llegada a destino
con cobertura restringida, reduciendo el tiempo de clasificacion y entrega. Ademas,
ofrece seguimiento web y esta disponible en las principales ciudades.

Servicio Expreso Internacional - EMS. El servicio Express Mail Service (EMS) es &l
servicio Courier con destino internacional, a través del cual se distribuye todo tipo de
documentos, muestras comerciales y mercaderias en el plazo mas corto, poniende en
practica los principios de comedidad, rapidez y seguridad. El remitente puede efectuar el
seguimiento accediendo a la pagina web de Serpost S.A.

Servicio Estdndar Local y Nacional. Servicio orientado a clientes que buscan una
mayor rapidez en la distribucién de sus envios, incluyendo un registro para el
seguimiento de éstos, a través de la pagina web de Serpost S.A. v una indemnizacion
en caso de pérdida, estafa o averia, encontrandose disponible en todas las oficinas y
representantes comerciales a nivel nacional.

Servicio Econémico Nacional e Internacional. Servicio orientado para atender las
necesidades de las personas en general, el cual cuenta con la tarifa mas econdmica del
mercade, ideal para envios programados con anticipacion, para la llegada oportuna a
destinos locales y nacienales. Los envios comunes son entregados bajo puerta o en
buzones, no son indemnizables ante pérdida, estafa o averia y no cuentan con
seguimiento via web.

Servicio Empresas Local y Nacional. Servicio orientado a la distribucién de pagquetes
y encomiendas con destino local y nacional, cuyos pescs no pueden ser mayores a
treinta kilogramos. |deal para PYMES y emprendedores, ofrece trazabilidad.

Filatelia. Servicio de venta y promocidn de sellos postales con diferentes tematicas para
envio por correo o coleccidn. Filatelia es el arte - ciencia que trata sobre el conocimiento
de los sellos postales v |a aficién a coleccionarlos. Las sellos postales, también conocidos
como estampillas o timbres, dan a conocer al mundo la riqueza histérica, cultural, la
biodiversidad y las costumbres del Perli. Serpost S.A, es el Gnico emisor de los sellos
postales, los cuales se adhieren a los envios postales como pago del servicio,

* Sello Filatélico. Sello que se confecciona de acuerdo a una tematica del Calendario
Anual de Emisiones Postales,

* Sobres de Primer Dia de Emisién. Sobre que lleva impreso parte del disefic del
sello pestal, el cual lleva adherido el sello postal emitido ¥ lleva el matasello del
primer dia de emisidn.

+  Album Filatélico. Los albumes pueden tener un formato o tamario diferente cada
afo, segun calendarios anuales o tematicos, ya sea de temas de flora, fauna,
personajes u otros, Asimismo, se pueden incluir otros productos filatélicos como los
Sobres de Primer dia de Emision.

Servicio Exporta Facil. Servicio orientado a los micro, pequefios y medianos
empresarios para que puedan exportar sus mercaderias de manera sencilla, sequra vy
rapida con un valor de hasta US$ 7,500.00.

Servlcir;_; de Corregiros Nacional e Internacional. Consiste en realizar transferencias
electrénicas de dinero a alguien especificando el lugar y la identidad del destinataric en

el territorio. De esta manera, el pago del dinero se efectia en la localidad donde habita
el destinatario.



Serpost .«

El Correo del Pert

+ Correo Gires Nacional. Permite realizar transferencias electrdnicas de dinero a 43
puntos de provincia tanto para la emision como para la recepcion, con tarifas
competitivas.

« Correo Giros Internacional. Permite realizar transferencias electrdnicas con pago
al destinatario en un lapso de quince minutos, en cualquier oficina de la red y con
una tarifa muy competitiva, desde / hacia los siguientes paises: Cuba (sdlo
emisores), Chile, Colombia, Espafia y Uruguay.

Servicio Delivery. Servicio opcional de entrega a domicilio orientado a los usuarios que
tienen envios mayores a 2 kg, y/o que hayan pasado por despacho aduanero en nuestra
sede Los Olivos. Disponible para determinados distritos de Lima Metropolitana,

Servicio Apartado Postal. Servicio de recepcién de correspondencia en una casilla
determinada, bajo llave y a disposicion del usuario. Se trata de un domicilio postal para
el cliente, donde el plazo de conservacion podra extenderse segun el contrato realizado.

Servicio Cecogramas. Envios postales para uso de invidentes y de personas con vision
parcialmente disminuida, libres de franqueo y con un peso individual de asta 7 kilogramaos
cuyo contenido sea: Impresiones en relieve (caracteres Braille), grabaciones o registros
ya Sean sonoros o NUMencos

SERPOST S.A. Y LA PANDEMIA POR COVID-19.

La propagacién del COVID-18 en el mundo no ha tenido precedentes y ha modificado la
forma de las personas para relacionarse y desarrollar sus actividades diarias buscando
evitar el contagio,

Todos los sectores econdmicos han sido impactados v el seclor postal no ha sido la
excepcion. Serpost S.A. en estricto cumplimiento del Estado de Emergencia Nacional
decretado por &l Gobigrno Central mediante Decreto Supremo (D.5.) N°044-2020-PCM,
desde el 16 de marzo 2020 y sus respectivas prorrogas (D.5. N® 051-2020-PCM, 064-
2020-PCM, 075-2020-PCM, 083-2020-PCM vy 094-2020-PCM), tuvo que paralizar sus
actividades postales (admisidn, clasificacion, transporte y distribucion) y administrativas,
a pesar de que en otros paises el servicio postal continud operandao.

Con la emisién del D.5. 101-2020-PCM de fecha 04 de junio de 2020, se dio inicio a la
Fase 2 de reactivacidén econdmica, incorporandase las actividades postales dentro de las
autorizadas a reiniciar labores. A partir de ese momento, previa definicidn y cumplimiento
de los protocolos establecidos por el Ministerio de Salud y de Transportes vy
Comunicaciones, Serpost S.A. reanudd sus aclividades a nivel nacional de manera
gradual desde el 01 de julio de 2020, despues de 107 dias de paralizacion.

La emergencia sanitaria generada por el COVID-19 y los lineamientos y restricciones
establecidos para controlar la propagacian del virus con la finalidad de aliviar los
sobrecargados sistemas de salud, han tenido un enorme impacto negative en &l
crecimientc econdmico de las empresas y, como era de esperarse, ha impactado
negativamente a los resultados financieros de Serpost S.A. Dentro de los principales
efectos podemos mencionar. menores ingresos obtenidos por el cierre de la empresa
durante aproximadamente cuatro meses, incremento de los gastos para implementar,
plan de vigilancia y el cumplimiento de sus obligaciones (pago a los trabajadores,
proveedores & impuestos), sumado la desaceleracion del trafico postal internacional por
la restriccién de los vuelos comerciales.

E_s en esle escenario, Serpost S.A. ha asumido un reto importante al crear una red de
distribucion para atender la entrega de los productos derivados de las actividades del

e-commerce nacional e internacional, y asi contribuir a la reactivacion econdmica del
Pard,
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En épocas de crisis es cuando el rol de Serpost S.A. cobra mayor relevancia en el soporte
de las actividades econdmicas y de interconexion que la nacién requiere. El bajo
desempeno de los indicadores financieros de la empresa en el afio 2020 debe ser visto
como un reto para revertirse a medida que la pandemia del COVID-19 y sus efectos se
vayan incorporando en el quehacer diario de la economia. Sin duda alguna, Serpost S.A.
se prepara para adaptarse a los nuevos retos operativos que afrontara como Operador
Postal Designado del Perd ante la nueva normalidad y los grandes problemas gue dejara
en nuestro pais la pandemia del COVID-18.

MARCO REGULATORIO DE SERPOST S.A.
Serpost 5.A. se rige bajo el siguiente marco regulatorio.
Constitucion Politica del Peru,

+ Articulo 55.- Los tratados celebrados por el Estado y en vigor forman parte del
deracho nacional.

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

Decreto Legislative N°685

*+ Articulo 2.- Declarase al servicio postal de necesidad y utilidad publicas ¥ de
preferente interés social. Su fomento y control corresponde al Estado.

* Articulo 10.- Créase la Empresa denominada Servicios Postales del Per( Sociedad
Andnima, que abreviadamente se denominara Serpost S.A. como persona juridica
de derecho privado, organizada bajo la forma comercial de Sociedad Andnima, de
acuerdo a la Ley de la Actividad Empresarial del Estado y a la Ley General de
Scociedades,

* Articulo 14.- Otérguese por este Decreto Legislativo la concesidn, sin exclusividad,
del servicio postal en todo el pais a Serpost S.A. Dicha concesion la obliga a prestar
el servicio en tedo el pais, con carécter de administracion postal del Estado, para el
cumplimiento de los acuerdos v convenios internacionales.

* Articulo 16.- Corresponde a Serpost 5.A. |a elaboracion del Calendario Anual de
Emisiones de Estampillas, su financiamiento, emisién ¥ comercializacidn.
Adicionalmente e indistintamente podra utilizar maquinas franqueadoras v otros
sistemas convenientes, El monto que se recaude por estos conceptos, asi como los
generados por la venta de servicios, actividades complementarias v el producto de
aclividades financieras, constituyen recursos propios de la Empresa.

Decreto Supremo N°® 032-93-TCC

{modificado por el Articulo 1 del Decreto Supremo N® 013-2006-MTC, publicado el 22
abril 2008).

* Articulo 24.- El servicio postal se presta en regimen de libre competencia y las
tarifas se rigen por las reglas del mercado.

Mo ob;tanl_a. lo -::!@spuestu en el parrafo precedente, el Ministerio de Transportes y
Comunlrlsaclcrnes fijara y actualizara el precio maximo para el servicio postal social, de
conformidad con los principios establecidos en la Constitucion Politica v la normativa
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vigente, previo informe técnico sustentatorio. Dicho precio se ajustara a los principios de
precio asequible, orientacicn a costos y no discriminacion.

Entiéndase por servicio postal social, la correspondencia ordinaria y no prioritaria, a
fraves 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 suscrites por el
Perd.,

Ley N°27170, y sus modificatorias Ley del Fondo Nacional de Financiamiento de la
Actividad Empresarial del Estado,
Establece la creacién de FONAFE, su objeto, &mbito y recursos.

* Articulo 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).

*+ Articulo. 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 ¥ personas naturales que realizan
actividades vinculadas a su dmbito de competencia.

SINTESIS DEL PLAN ESTRATEGICO DEL SECTOR

En el gjercicio de las competencias y en cumplimiento de sus funciones: y en el marco
de las normas legales y técnicas expedidas por CEPLAN se formula el Plan Estratégico
Institucional PEI 2018-2026 del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, el que
responde a los objetivos estratégicos establecidos en el Plan Estrategico Sectorial
Multianual PESEM 2018 - 2026 del Sector Transportes y Comunicaciones v sirve de
instrumento orientador en la formulacién los Planes Operativos Institucionales; para
cumplir con esta mision se han definido cuatro (4) objetivos estratégicos secloriales, de
tal farma gue su logro, permitira resolver la problematica gue enfrenta la poblacion, cubrir
sus necesidades y disponer de servicios de transportes y telecomunicaciones eficientes.

Los objetivos estratégicos estan organizados para realizar intervenciones en funcisn de
los cuatro lineamisntos establecidos en el PESEM, en primer lugar, lograr |a provisidn de
infraestructura de fransportes de calidad, gestionar con eficiencia los servicios de
transportes y también en promover la implantacion de sistemas de transporte urbano en
las principales ciudades del pais; en segundo término, elevar los niveles de seguridad
en los diferentes modos de transportes y mejorar la gestidn ambiental en la operacién de
los servicios de transportes: en tercer lugar, incrementar la cobertura y proveer el uso de
los servicios de telecomunicaciones, especialmente en el ambito de los gobiernos
regionales y locales y finalmente, en el &mbito de la gobernanza y descentralizacian,
modernizar la gestidn institucional del Ministerio y fortalecer su articulacién con los
gobiernos regionales y apoyar a los gobiernos locales.

Objetivos Estratégicos Sectorial:

L Objetive Estratégiﬁo Sectorial
Cédigo | Enunciado

QES 01 | Reducir los tiempos y costos logisticos en el Sistema de Transporte,

OEs gz | Melorar la seguridad y calidad ambiental en el sistema de tfransportes
¥ comunicaciones,

QES 03 | Impulsar el desarrollo de las comunicaciones a nivel nacional,
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Fortalecer la gobernanza, descentralizacion y modernizacion del|

QES 04 Sector Transportes y Comunicacioneas.

Lineamientos de Politica del Sector.

En el marco de la politica general y prioridades del Sector, los objetivos establecides en
el Plan Bicentenario, las recomendaciones de la OCDE y los compramisos asumidos en
la Agenda de Desarrollo Sostenible, se presentan los siguientes Lineamientos de Paolitica
sectorial de Transportes y Comunicaciones,

+  Accesibilidad a los servicios de transportes y comunicaciones

+  Competitividad de los servicios de transportes y comunicaciones

. Uso de los servicios comunicaciones

. Aseguibilidad de los servicios comunicaciones

= Seguridad en todos los modos de transportes

* Integracion de los servicios de transportes y TICs con enfoque logistico
= Promaver la inversion privada en el Sector.

*  Conservacidn de la infraestructura de transportes y comunicaciones
+  Gestion del riesgo de desastres en los sistemas de transportes

+  Bostenibilidad ambiental en los sistemas de transportas

*  Reduccidn de brechas de conectividad fisica v digital a nivel de los
. departamentos

«  Descentralizacion de la inversidn de Transportas v Comunicaciones

2. DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL
2.1 ANALISIS EXTERNO
2.1.1. Andlisis del Entorno PESTE
a) Fuerzas politicas, gubernamentales, y legales (P)

Inestabilidad politica. Segun el Instituto Peruana de Economia - IPE en el termémetro
econdmico del 2 de diciembre 2021, indicd que la confianza empresarial cayd a niveles
minimos en abril del 2020 y recuperandose poco a poco hasta octubre 2021, pero
consolidandose en terreno negativo. Este resultado se deberia al entorno de la
incertidumbre politica, asl como a la ausencia de anuncios sobre medidas que
promuevan la inversion privada en el pais. De esta manera, lodos los componantes de
esle indicador se contrajeron desde agosto 2021,
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Corrupcion. El 13 de setiembre de 2017, el Perl adopté la Politica Nacional de
Integridad y Lucha Contra la Corrupcién (PNILC). Este instrumento fue gestado en el
seno de la Comision de Alto Nivel Anticorrupcion (CAN), espacio legalmente constituido
gue agrupa a los titulares de las entidades publicas con competencias relacionadas a la
lucha anticorrupcion, asi como también a representantes de actores no estatales,
periodistas, organizaciones no gubernamentales v sector privada, entre otres. En su
desarrollo, conté con la orientacién del Centro Nacional de Plansamiento Estratégico
(CEPLAN) y de las Secretarias de Coordinacién y de Gestion Piblica {ambas de la
Presidencia del Consejo de Ministros), asi como de la Division de Integridad de la
Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos (OCDE). La politica fue
complementada con un plan nacional a ser implementado entre los afios 2018 y 2021,
tambien trabajado con los equipos téenicos de los miembros de la CAN y aprobado por
sus titulares antes de ser publicado por el gobierno.

De acuerdo con el Barometro de las Américas de Latin American Public Opinion Project’,
Peru fue uno de los paises con mayor preocupacion respecto al tema de la corrupcion a
nivel regional, un 46% de la poblacidn sefala que la corrupcion esuno de los principales
problemas, después de la delincuencia (62%) y por encima de otros temas. Un resultado
similar se registro, segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, en el semestre
octubre 2019 — marzo 2020, cuando |a corrupcién se mantuvo como el principal problema
del pais con un 60.6%. Adicionalmente, revisando los informes previos de esta Ultima
institucién, se aprecia que desde el afio 2017 hasta la actualidad, se consaolida a la
corrupcion y la delincuencia coma los principales problemas en el Peru.

' El trabajo de campo para la ditima ronda dal Bardmetra de las Américas Inicid a finales de 2018 y continud durante el

veranc de 2019, La presente ronda incluye 20 paises. L3 base de datos completa de esta ronda incluye mas de 31,000
entrevistas, realizadas en areas urbanas y rurales,
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Paor otro lado, también se tiene el indice de percepcion de corrupcion del plblico general
v expartos académicos en las instituciones publicas. Por ejemplo, El Estado de Derecho
se debilitd a nivel global, de acuerdo con el indice de Estado de Derecho 2021 del World
Justice Project? (WJP). Las dimensiones con mayores caidas incluyen a los limites al
poder gubernamental, espacio civico, rapidez de la justicia, y ausencia de discriminacion.

Al 2021, el Pert se encuentra en el lugar 20 de 32 paises en la region de América Latina
y el Caribe en puntaje en el indice Estado de Derecho con 2% menos respeclo al afo
anteriar,

Desempefio de Per en el indice de Estado de Derecho 2021 de WP

Posicién Posicién Posicién por
Factor Global Regional nivel de
ingresos
Limites al poder
gubernamental 48/139 10/32 7140
Ausencia de corrupcion 118/139 26/32 37/40
Gobierno ablerto 56/139 12132 13/40
Derechos fundamentales 521139 15/32 11/40
Orden y seguridad 119/138 26/32 36/40
Cumplimiento requlatorio 77139 19/32 20/40
Justicia civil 114/139 25/32 36/40
Justicia penal 115/138 21/32 34/40

Adaptade de Indice de Estado de Derecho 2021 de World Justice Project.

Ley Postal Hasta la fecha no se cuenta en el pais con una Ley que regule la prestacion
de los servicios postales (Ley Postal), lo cual resulta de vital importancia a efectos de
garantizar la prestacion de servicios que son considerados como "esenciales” para las
personas bajo estandares minimos de calidad, en la que se defina a su vez los
mecanismos de financiacién de la operacidn a cargo del "Operador Designado”, gue
aseguren su sastenibilidad en el tiempo.

En el mes de febrero del presente ano, se remitid a Serpost S.A. para opinidn, un
proyectc de Ley en ese sentido, elaborado por la Direccidon General de Politicas v
Regulacién en Comunicaciones del MTC, en cumplimiento de las recomendaciones
dadas por el Grupo de Trabajo Multisectorial Postal creado con Resclucion Ministerial
0412-2020-MTC/01.03, trabajo gue lamentablemente no pudo ser cristalizado con su
aprobacidn y se entiende que es justamente la iniciativa legislativa a la cual se habria
referido el sefor Ministro de Transportes y Comunicaciones en la presentacion efectuada
ante la Comisidn.

Al respecto, cabe indicar que el mencionado proyecto de Ley, se ha dado luego de un
largo proceso que se inicid durante los Gitimos meses del afio 2016, en que el MTC
convoco a una serie de instituciones incluida Serpost S.A., entre las que se encontraban
el MINCETUR, PROMPERU, SUNAT, FONAFE, el Consejo Nacional de la
Competitividad del MEF, entre otras, para trabajar en un proceso de Reforma Postal que
permitiese identificar a partir de un diagndstico del servicio a cargo de Serpost S.A., los
alcances que debia tener una Ley que regule la prestacién de los servicios postales,
debidamente alineada a los compromisos asumidos por el Estado Peruano a través de
las Actas de la UPU.

Mediante Oficio N® 0483-2021-MTC/26 dal 24.02.2021, el Director General de Politicas
y Regulacidn en Comunicaciones del MTC, remitid a la Gerencla General de Serpost
S.A., el mencionado proyecto de Ley gue regula el régimen general de los servicios
postales, documento que fue respondido mediante carta N* 088-G/2021 del 04.03,2021,

* La escala de madicion va de 0 a 1, dande 1 indica la mayor ausencia de corrupcion,
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adjuntande un informe que contenia la opinién sclicitada, asi come las recomendaciones
¥ sugerencias de fondo y forma con respecto al proyecto de ley en mencidn,

Este proyecte de Ley sin atender representa una amenaza ya que esta Ley busca definir
mejores condiciones, fuentes de financiamiento, politica de utilidades, entre otros
beneficios que ayudarian a solucionar los problemas de Serpost S.A,

Ley de proteccion de datos. El Reglameanto de la Ley Mo 29733: Ley de Proteccion de
Datos Personales, DS Mo 033-2013-JUS exige que el titular del banco de datos
personales y el encargado de su tratamiento deben adoptar las medidas técnicas,
organizativas y legales necesarias para garantizar la seguridad de los datos personales.
Las medidas de seguridad deben ser apropiadas y acordes con el fratamiento gue se
vaya a efectuar y con la categoria de datos personales de que se trate.

Serpost 5.A. a la fecha viene tomando acciones de manera interna para garantizar la
seguridad de los datos de los usuarios, pero adn no se tiene implementado un sisterna,
ni tampoco cuenta con un responsable y un mecanismo que evidencie gue se cumple
con la ley.

b) Fuerzas econdmicas y financieras (E)

Volatilidad del Tipo de Cambio. El tipo de cambio venta interbancario cerra en 5/ 3,38
por délar el 29 de diciembre, menor en 1,4 por ciento a la cotizacidn al 22 de diciembre,
acumulanda un aumento de 9,9 por ciento con respecto al cierre dal afio pasado. En lo
que va del ano, el BCRP ha efectuado ventas spot en mesa de negociaciones por LSS
11 550 millanes y ha subastado instrumentos cambiarios (Swaps cambiarios venta y
CDR BCRP), con lo cual el saldo de estas operacicnes se ha incrementado en
USE 6 023 millones (BCRP, dic 2021). En la figura, se presenta la volatilidad del tipo de
cambio de Perd y de algunos paises de Latino Ameérica,

Indices de tipo de cambio nominal
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Volatilidad del tipo da cambic por pals desde 2019 a diciembre 2021,
Tomado de Resumen Informativo Semanal, 31 de diciembre 2021, Banca Central de reserva del Part

Reactivacion Econémica. El Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) publico el Marco
Macroecondmico Multianual (MMM) 2022-2025, documento que contiene las
proyecciones macroeconémicas multianuales oficiales, aprobadas en sesion de Consejo
de Ministros, con opinidn previa del Consejo Fiscal, y que sirve de insumo para elaborar
el proyecto de Ley de Presupuesto del Sector Publico para el Afio Fiscal 2022,

Para 2021 se elevd la proyeccion de crecimiento del PBI a 13.2%, come resultado de la
fuerte recuperacion de la actividad econdmica impulsada tanto por factores externos
como internos. Destacan las medidas recientes implementadas por la actual gestion para
impulsar la recuperacion de la produccién, el empleo y dar alivio a las familias,

F'ar:a EI| afo 2022, la economia mantendra su dinamismo y se proyecta que creceria
4.8%, impulsada por el incremento del gasto privado, el avance de las exportaciones
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(ante la mayor produccion de Mina Justa y el inicio gradual de CQuellaveco) y la mejora
de la demanda externa, en un entorno de mayor control de la pandemia y vacunacién
masiva de la poblacion. De esta manera, para 2022 se proyecta que se alcanzaran
niveles de PBI previos a la pandemia (en términos anuales).

Con ello, Per( serd uno de los paises que liderara el crecimiento a nivel mundial en 2021
y 2022, en un contexto de recuperacion de las fortalezas macroecondmicas,
fundamentales para dar soporte a un crecimiento sostenido (MEF octubre 2021),

PBI Proyecciones. Segln el Marco Macroeconémico Multianual 2022-2025 aprobado
en Sesion de Consejo de Ministros aprobado el 25 de agosto del 2021, publicado por el
MEF, la economia peruana creceria 10,5% en 2021, la tasa mas alta desde 1994, ante
el repunte de |a actividad econdmica en el 152021 asociada a una rapida recuperacién
de |la demanda interna y un efecto estadistico positivo, a pesar de la implementacién de
una cuarentena focalizada y un polarizado proceso electoral. Sin embargo, al cierre del
2021 el PBI crecié 3.2%, menor a la proyeccion esperada.

En el primer trimestre del afio 2022, el Producto Bruto Interno a precios constantes de
2007 aumento en 3,8%, explicado principalmente por el buen desempefio del consumo
de las familias que se incrementd en 4,8%, asi como, el aumento de las exportaciones
de bienes y servicios que crecieron 4,0%. Con este resultado, la economia peruana
acumula cinco trimestres consecutivos de crecimiento econdmico; con estos resultados,
el proceso de recuperacidn econdmica continua, aleanzando niveles de crecimiento de
pre pandemia, favorecida por el mayor nimero de actividades en operacian y el mayor
acceso de la poblacidn a los programas de vacunacion contra la COVID - 19,

Cuadro 2
PRODUCTO BRUTO INTERNO POR SECTORES
[Var. % real anual)

Peso afio Promedic

base 2007 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2022 -2025
Agropecuario 6,0 14 14 38 40 40 40 39
Agricala 38 34 1.8 40 43 43 43 472
Pecuaria 22 18 10 34 34 34 34 34
Pesca 07 42 42 8 22 32 34 28
Mineria e hidrocarburos 14,4 =134 8.6 8.6 39 8 12 41
Mnera meslica 12.1 138 104 85 44 32 14 44
Hidrocarburos 22 -0 08 90 1.1 00 00 25
Manufactura 165 125 154 4.5 41 4.0 36 4.0
Primaria 41 2.0 a1 87 44 44 40 45
Mo primana 124 164 182 4.0 3.9 i3 35 s
Electricidad y agua 1.7 -6,1 79 45 43 4.0 16 41
Construccion 51 138 255 52 44 40 40 44
Coamarcio 10,2 160 14,3 4.6 4.4 35 35 4.1
Servicios KT -9.8 79 4.7 4.7 4.6 40 45
PBI 100,0 -11,0 105 4.8 4.5 4,2 36 43
PBI primario 252 1.7 6.6 &7 40 3.3 i4d 4,1
PBI no primarig’ 665 118 115 47 46 44 19 44

1f Mo considera derechos de importacion ni otras impuestos
Fuente: BCRP, provecciones del MEF.

Hacia la segunda mitad de afio v en 2022, el PBI continuara recuperandose hasta
alcanzar los niveles pre-COVID-19, ante la mayar operatividad de las actividades
econémicas vinculadas al importante avance del proceso de vacunacion y condiciones
externas favorables, En efeclo, la demanda interna continuara recuperandose, a pesar
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de la disipacién del efecto estadistico positivo y favorecido por la gradual recuperacion
de la confianza de los agentes econdmicos, debido a la flexibilizacion de las restricciones
de las aclividades econdmicas por el control progresivo de la pandemia v el avance en
el proceso de vacunacion, que permitird incrementar los aforos de las actividades con
restricciones hasta que la operatividad de la economia retorne a niveles pre COVID-18.

En el periodo 2023-2025, la actividad econdmica alcanzaria un crecimiento promedio de
4,1% debido a un crecimiento sostenido de la demanda interna, principalmente por
mayores inversicnes,

Proyectos de inversién publica. Segun el MEF en su comunicado del primero de
diciembre 2021, la ejecucidn total acumulada de la inversidn publica al mes de noviembre
mantiene su récord histérico en los Gitimos 20 afios al registrar un nivel de ejecucidn de
5/ 31,762 millones, el cual representa un avance de 57.8% respecto al presupuesto
institucional modificado. Este desempefio supera en 21% al registro de ejecucion
alcanzado en el 2018, el cual fue de S/ 26,161 millones, afio con mayor ejecucion dentro
del periodo 2011-2020, alcanzando asi, para el 2021, su mayer crecimisnto,

Ejccucion total acumulada de la inversion piblica, enero - noviembre, 2017 -
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Inversitn piblica ejecutada de julio 2011 a noviembre 2021.

Adaptado de Comunicadas, Entrevistas v Notas de Prensa. Ministerio de Economia y Minas (1 diclembre 2021),
wwew.mel.gob pe

El primero de diciembre 2021, la ejecucién de los tres niveles de gobierno presentd un
avance: £5.1% en el Gobierno Nacional (S/ 13,753 millones), 56.6% en el Gobiemo
Regional (S/ 5,645 millones) y 51.9% en el Gobierno Local (S/ 12,364 millones),
Desagregando el anlisis segun niveles de gobierna, en el mes de noviembre 2021 el
Gobierno Nacional ejecutd S/ 1,300 millones que representa el 62% del su presupuesto
meta de S/ 2,081 millones. Este nivel de ejecucién es explicado por la "Adguisicion de
equipo para la continuidad del servicio educative en el marco del COVID-19; enun |.EE.
Primaria, I.EE. Secundaria a nivel nacional (fase 2)" (CUI N°® 2512530), a cargo del
Ministerio de Educacion, que ha ejecutado S/ 69 millones, y el proyecto de inversién
“Mejoramiento y ampliacion del servicio aeroportuario en la region Cusco mediante el
nuevo Aercpuerto Internacional de Chinchera - Cusco® (CUI N* 2180272), a cargo del
Ministerio de Transpertes y Comunicaciones, que ha ejecutado 5/ 59 millones. Asimisme,
los sectores del gobiernc nacional que presentaron un mejor desempefic en su
cumplimiento de meta programada fueron: Desarrolle e Inclusion Social, Mujer vy
Foblaciones Vulnerables, Produceian, Economia ¥ Finanzas y Educacion,
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Por otro lado, el Gebierno Regional ejecutd S/ 601 millones, el 4% del presupuasto meta
de S/ 946 millones. Este nivel de progreso se explica por la ejecucién de importantes
proyectos de inversion como "Mejoramiento de la carretera Pucapampa- Ccasapata-
Chufiunapampa- Tinquerccasa-Padre Rumi-Paucara” (CUI N° 2192219), a cargo del
Gobierno Regional de Huancavelica, que ha ejecutado S/ 19 millones, ¥ "Mejoramiento
integral de la via expresa de la ciudad del Cusco: Ovalo Los Libertadores - Puente
Costanera - Nodo de Versalles” (CUI 2192979), a cargo del Gobierno Regional de Cusco,
que ha ejecutado S/ 10 millones. Asimismo, los gobiernos regionales que tuvieron una
mayor contribucion a la ejecucion total Apurimac y Loreto.

Por su parte, los Gobiernos Locales presentaron una ejecucién S/ 1,316 millones lo que
representa un avance de 96% de su presupuesto meta de 5/ 1,364 millones. Este nivel
de gjecucion se explica principalmente por los proyectos de inversian “Ampliacian del
tramo norte del COSAC | desde la Estacién El Naranjal hasta la Av. Chimpu Ocllo,
distritos de Comas y Carabayllo, provincia de Lima - Lima" (CUI N® 2282140), a cargo de
la Municipalidad Metropolitana de Lima, que ha ejecutado S/ 35 millones en este mes y
“Mejoramiento y ampliacién del sistema de agua potable y alcantarillado con conexiones
domiciliarias en la ciudad de Mueva Cajamarca, distrito de Nueva Cajamarca - Rigja -
San Martin" (CUI N° 2300077), a cargo de la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca,
gue ha ejecutado 5/ 7 millones en noviembre 2021, (Notas de Estudio N°05 BCRP, enero
2022).

Por ofro lado, el Ministro de Transportes y Comunicaciones, Eduardo Gonzéalez,
acompafnado del Director Ejecutive de Provias Macional, Luis Chan, inaugurd an julio
2021 la sala donde se implementara la metodologia Building Information Modeling- BIM,
sistema de gestion de proyectos, gue se aplicara en todo &l ciclo de vida de los proyectos
de infraestructura vial a cargo de Provias Nacional (PVN).

La implementacion de esta metodologia en las obras de carreteras ¥ puentes permitira
producir y almacenar toda la informacién necesaria para operar en las distintas fases de
los proyectos constructivos hasta su conservacion, operacion y mantenimiento.

Asimismo, permitird identificar la informacion durante las fases de formulacian,
evaluacion, ejecucidn v funcionamiento en proyectos de infraestructura mediante |a
gestion de la informacién, lgualmente, posibilitara levantar informacion de las
condiciones existentes, identificar interferencias, reducir los riesgos, estimar cantidades
y costos, programar actividades, generar nueva informacién, documentacion, analisis y
procesamiento de la informacian,

Riesgo Pais. La calificacién crediticia de los bonos soberanos del Perl que realiza |a
agencia Moody's Investors Service paso de una calificacion de A3, a una calificacion de
Baa1, con perspectiva estable, Esta es la primera rebaja que tiene el pais en 20 afios,
desde las primeras calificaciones que recibia en el afio 1999 para las deudas en moneda
extranjera y siete afios después por las emisiones en moneda local. Con esta calificacion
el Perl se mantiene dentro de la calificacién de grado de inversién, sin embargo, a sdlo
tres escalones de perder esta calificacion.

La rebaja de A3 a Baa1 refleja la opinién de Moody's de que un entorno politico
continuamente polarizado y fracturado ha aumentado el riesgo politico v ha debilitado
materialmente la capacidad de formulacion de politicas. La agencia sostiene que la
variable politica ha afectado negativamente la confianza de los inversores, socavado la
resistencia econdmica de Per( y afectando las perspeclivas crediticias de Perl a
medianc plazo. La perspectiva estable refleja la opinion de Moody's de que el Peri
continuara reteniendo un alto grado de fortaleza fiscal ¥ resistencia econdmica en
relacidn con sus pares de la regian.

Desviaciones significativas de la trayectoria fiscal incorporadas en el escenario base de
la agencia calificadora, cambios abruptos de politica o cambios institucionales que
fomenten incertidumbre politica o juridica afectarian negativamente el perfil crediticio del
Perl, presionando a la baja la calificacién soberana y la perspectiva.
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La actividad econdmica se recuperd a un ritmo fuerte en la primera mitad del afio, lo que
llevd a Moody's a revisar su pronostico de crecimiento del PBI real para el 2021 del 9%
al 12%. Sin embargo, las proyecciones de crecimiento para los afios siguientes se han
reducide ya que la agencia de calificacion espera que la inversian privada siga deprimida
dado qgue el panorama de politicas en desarrollo podria conducir a una menor confianza
empresarial.

Inflacién. Segin el reporte de inflacién de diciembre 2021 emitido por el BCRP, la
inflacion interanual aumentd de 4.95% en agosto a 5.66% en noviembre, impulsada por
el mayor precio de los alimentos con alto contenide importado v los combustibles: asi
como por la depreciacion del sol. En el siguiente grafico, se observa que la inflacidn sin
alimentos y energia, la cual aumentd de 2.39% a 2.91% en el mismo periodo,
manteniendose en el rango meta, mientras que los indicadores tendenciales de inflacidn
se elevaron por encima del rango meta. Al cierre 2022 se proyecta que las expectativas
de inflacion disminuirian gradualmente hacia el rango meta, en un contexto de cierre
gradual de la brecha del producto y de retiro del estimulo monetario.

INFLACION
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Variacian porcentual de la Inflacién de noviembre 2018 a 2021,
Tomado de Reporte de Inflacion, Diciembre 2021, Panorama actual y proyeceiones macroecondmicas 2021-2023.

Debido a gue la produccion de alimentos tiene un componente importado significativo, la
vanacion de los precios internacionales de alimentos tendra una influencia importante en
la evolucién de la inflacién de alimentos. En los ditimos meses la tasa de inflacion
anualizada de alimentos 2021 situd en 23.1% mas que en diciembre 2020, en linea con
el compertamiento del indice de precios de alimentos FFPI de la Organizacién de las
Naciones Unidas para la Alimentacién y la Agricultura (FAQ). El FFPI alcanzd en el 2021
su pico mas alto desde el 2011, registrando un nivel promedio de 125.7 puntos, lo que
representa un 28.1% mas que el afio 2020.
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INDICE DE PRECIOS DE ALIMENTOS
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Indice de Precios de Alimenios 2021,
Tamado de Reporte de Inflacién. Setiembre 2021, Fancrama actual ¥ proyecciones macroeconomicas 2021-2022.

En el caso de las economias de la region, la inflacién siguid similar tendencia al alza ¥
se ubico, en todos los casos, por encima del limite superior del rango meta. Destaca el
alza de Brasil, donde la inflacion ha experimentado 18 alzas sucesivas hasta alcanzar
una tasa de 10.7%.

INFLACION EN LATINOAMERICA 2020-2021
Var, % 12 meses)
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Infiacion Total y Subyacente en Lalinoamérica 2020-2021
Tomado de Reporte de Inflacién, Diciembre 2021, Panorama actual ¥ proyecciones macroecondmicas 2021-2023,

Para el afioc 2022 se prevé una recuperacion de la actividad econdmica, sustentada en
la mejora gradual de la economia de nuestros principales socios comerciales v de los
terminos de intercambio, asi como también de la recuperacion de la confianza

empresarial. Con ello, se espera una recuperacion paulatina pero sostenida del nivel de
actividad econdmica,

Déficit Fiscal. Segun Resumen Informativo Semanal del ECRP del 8 de diciembre del
2021, en los Gltimes 12 meses, continug disminuyendo el déficit fiscal en el transcurso
de 2021, al pasar de 8.9% a 3.3% del PBI entre diciembre de 2020 ¥ noviembre de 2021,
el menor déficit registrado desde marzo de 2020, En este resultado influyg,
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principalmente, el crecimiento de los ingresos tributarios del gobierno nacional y el
aumento en el resultado primario de las empresas estatales (BCRP, diciembre 2021).

En noviembre de 2021, el sector publico no financiero registrd un déficit de S/ 544
millones, menor en S/ 5,403 millones al registrado en el mismo mes de 2020 (S/ 5,847
millones), explicado por el aumento de los ingresos comrientes y la disminucion de los
gastos no financiercs del gobierno general.

Resultado econémico del sector piblico no financiero
{Acumulado Ultimos 12 meses - % PBI)
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Resullados del sector pablica no financers 2019-2021.
Tomado de Resumean Informético Semanal del 8 de diciembre 2021, BCRP.

Los ingresos corrientes aumentaron en 45.8% y 32.6% por ciento respecto a noviembre
de 2020 y 2019, respectivamente, en particular por los mayores ingresos tributarios
{49.7% mas que entre noviembre de 2020 v 36.9% mas que &l 2019), debido a la mayor
recaudacion por impuesto a la renta, IGV & Impuesto Especial a la Mineria (IEM), asi
como por regalias y canon petrolero y gasifero, regalias mineras, y contribuciones a la
seguridad social. Ademas, influyd el registro de ingresos extraordinarios, las acciones de
fiscalizacion de SUNAT v el efecto de |a depreciacion del sol.

Adicionalmente, los gastos no financieros disminuyeron en B% entre noviembre de 2020
¥ 2021, en los tres niveles de gobierno y en los rubros gasto corriente y formacion bruta
de capital,

c) Fuerzas sociales, culturales, y demograficas (S)

Tasas de empleo y desempleo. Segln las Notas de Estudio N°05 del BCRP del 21 de
enero 2022, a noviembre 2021, el empleo formal a nivel nacional aumenta 6.1% con
relacion al mismo periodo del 2020,

Puestos de trabajo formales

Planila electrénica
fMiles de puestos)
Noviembre Ene - Nov
Var. 2021/2020 WVar, 2021/2018 Ver % Var %
019 2020 2021 —Es 5 i 230 Lbs
Total 1/ 5 454 5277 5537 320 6,1 143 26 3a 02
Frivado 3923 JBBD 3av2 282 ) 48 1.2 4,0 2.5
Publico 1531 1 547 1625 28 1.7 G4 6,2 34 7.2
Lirma 3 252 Joa 322 181 B.D A0 1.2 24 -3.2
Resto Pard { 2182 2228 2342 114 51 160 7.3 54 8,1

1/ La sumi dal empheo por diea na da o Kt debido al nomse de pussiva da inebhajo U no &8 puede clasificar
Fuante: Sunal - Planis Memual de Pagos

Emples formal de enero a noviembre del 2021 ¥ 5U comparacion con afios previos. Tomado de Notas de Estudia
N05 del Banco Central de Reserva del Perd del 21 do enern 2022
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El empleo en el sector servicios aumentd 8.9% en noviembre 2021, respecto a 2020.
Con excepcion del sector financiero, el empleo en todos los rubros de servicios registrd
variaciones positivas respecto a 2020. Sin embargo, a excepcion de telecomunicaciones,
serviclos de empresas y de salud, los niveles de emplec aln se encuentran por debajo
del nivel prepandemia.

Puestos do trabajo privado formales en ¢l sector serviclos
Planilia electrdnica
(Miles de puestos)

Moviembre Ena - Nav
2010 2020 2021 -—Sa-203V3030 Ve doHA0ie ver % Ve
Total 1810 16858 1807 148 B9 =104 5.4 1.5 -7.8
Hotsles 45 29 2 3 2.8 =13 -28.4 -16,1  -32.6
Educacidan 261 201 207 5 27 54 20,7 51 <205
Rastawranies 152 107 130 23 21.7 =22 =143 6.1 <211
Agencias de viajes 64 54 58 i 7T -8 =10.0 =28 =121
Intermediacidn Laboral 206 178 184 ] 33 <22 -10.8 27  -130
Sechor Financiem 123 114 114 a 0.4 Ei] T4 -3.7 =48
Servicies personales B4 58 61 4 B9 -3 4,0 23 -6,3
Transparta 239 220 233 13 6.0 -5 2.2 an 3.2
Telecomunicaciones RS 40 46 & 15.1 2 4.0 B4 0,8
Borvicios a empresas 485 480 537 &7 14,6 38 7.7 10,8 28
Servicios do Salud a7 B8 101 13 148 14 16.0 mnr 152
Ofros sorvicios 137 110 113 4 3.4 -23 17,1 78 181

Fumnta- Sural - Parnin Mersunl ds Pagos

Emples formal del sector servicios de eners 8 noviembre 2021 y su comparacion con afos pravios.
Tomado de Tomado de Notas de Estudio N°05 del Banco Central de Reserva del Perd del 21 de enarn 2022,

Niveles de accidentes de transito. Segun el reporte estadistico No: 012- 2021 de
octubre 2021 |a Superintendencia del Transporte Terrestre de Personas, Carga vy
Mercancias, SUTRAN de enero a octubre del 2021, se registraron 4,676 accidentes de
transito ocurridos en carreteras (nacionales y departamentales), lo que significd un
incremento de alrededor del 51.03% respecto del mismo periodo del 2020, Asimismo,

respecto del mismo periodo del 2019, el nimero de accidentes de transito registrd un
incremento de 26.793%.

se concentrd en los tipos chogue y despiste, que alcanzan en conjunto 4,301 accidentes

de transito. Las mismas modalidades tienen una participacién mayoritaria desde el 201 7Del total
de vehiculos, los vehiculos auto y pick up tienen una alta presencia en accidentes de transito
(39%) seguidos de vehiculos de carga (34%), mientras que, los buses tienen una menar
participacion en accidentes de transito (4%).

Miamero de accidentes de transito ocurridos en carreteras
(enero - octubre, 2017 - 2021)
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Fusnie: DIRPFRCAR-PHP, CGM-Suiran ¥ MTC,

Elaboracion: Gerencla de Extudices ¥ Mormas — Swtrmr.

Mimero de accidentes de transito ocurridos en carateras comparativo del 2017 al 2021

Tomado de reporle estadistico N® 012 — 2021 Accidentes de trénsito ocurtidos en carretaras {& octubre dal

2021} Gerencia de Estudios y Normas - SUTRAN
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Pandemia. Segun la plataforma digital Unica del estado peruanc de la Presidencia del
Consejo de Ministros PCM al 29 de diciembre del 2021 ya se encuentran 24'500,424
personas con 1 dosis administrada, 21'525, 546 completamente vacunadas y 3'879,225
con dosis de refuerzo.

g Vacunaciones
Bre Oue \Workd in Dats Ulirma actualizacian hace 2 dias

Tolal - I IPc'rl.r - Desde o comienzo
29 dec 2021

28 M

151
10

SM

M mar 1 may 12 put 2 98t 24 oct 15 dic.

Al mengs 1 dosis @ Completamente vacunadas ® Recibicron dosis de refusrzo

Curva de personas vacunadas 2021 contra COVID-19 con una, dos dosis y dosis de refuerzo al 29 de
diciembre.

Tomado de Statistics and Research Coronavirus (COVID-14) Vacsinations.

hittps:ifourwarldindata. org/covid-vaccinations feountry=PER

Asi mismo, se aprecia la curva con una importante caida en el numero de cascs
repartados y numero de fallecidos por COVID-19, pasando de 1,234 muertes y 874 casos
diario (promedio 7 dias) el 23 de abril a 0 muertes y 30 casos diarios al 29 de diciembre,

~ Nuevos casos y muertes
Dwe JHL CSSE COVID-19 Data - Ultima actualizacion: hace 27 horas

Muertes I l Peni - Todas las regiones = Desde el comienze +
28 dic 2021
1,
o Muertes: 0
Prom. 7 dias: 30

21 jun 28 s=pt 5 ene 14 abr 22l 2900t

® Muertes = Pramedio de 7 dias
Curva '-;Ie Casos y muertas por COVID-18 reportados desde junigc 2020,

Tnqun de COVID-19 Data Repository by the Center far Systems Science and Englneering (CSSE) at Johns
Hopkins University. hittps:igithub.com/CSSEGISandData/COVID-19
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Muevos estilos de vida post-pandemia. Accenture hizo un estudio® en el 2020 entre
14 paises, que representan US$ 30 billones del PIB v el 48% de la poblacién mundial, e
identificd los cinco principales cambios en los estilos de vida de las personas, producto
de la pandemia.

La salud influye en como viajamos. Como viajeros, tendremos que estar preparados para
aceptar nuevas normas sociales, como el distanciamiento social y controles de salud
mas amplios en los aeropuertos, estaciones de trenes, hoteles, o incluso playas.

La sustentabilidad impulsa nuevos modelos de transporte. La pandemia acrecento las
preccupaciones personales sobre el riesgo de infeccidn, inculcando la aversidn hacia los
viajes publicos en lugares cerrados. El aumento de la micro movilidad se esta acelerando
y se espera que ayude aliviar la congestion del trafico. En la proxima década, micro
vehiculos, como las bicicletas de alquiler, e-bikes y e-scocters, seran cada vez mas
atractivos para los viajeros urbanos, ya que son alternativas mas baratas y qua ahorran
mas tiempo que otros medios de transporte.

La tecnologia aumenta la economia autosuficiente, A traves de los 14 paises analizados
an el estudio, el 60% de la poblacion era menor de 40 afios, un total de 2.200 millones
de personas. Producto de la pandemia, la tasa de desempleo entre los jovenes ha
alcanzado niveles histdricos a nivel mundial. Ese contexto ha reforzado una tendencia
gue ya se estaba desarrallando en los Gltimos afics: la poblacion mas joven tiene el
potencial de inaugurar una nueva era de “microempresarios”. Esta generacion de
expertos en tecnclogia digital buscara nuevos canales de ingresos impulsados por las
tecnologias asequiblas.

Crece |la necesidad de habitats inteligentes. La Directora de Accenture Interactive explicd
que "mas alld del manejo responsable de los datos, se deben impulsar elementos clave
de los habitats mas inteligentes coma una red hiperconectada de 5G, el internet de las
cosas ¥y una infraestructiura de energia renovable.

El reforzamiento de la economia local. El cierre de fronteras y blogueo de paises durante
el 2020 provocd disrupciones masivas en las cadenas de suministro mundiales. La
seguridad de contar con alimentos se convirtié en una preoccupacion para los ciudadanos
de todo el mundo. Esto generd un importante crecimiento de |las compras de productos
locales, ya que los consumidores buscaban confianza, autenticidad y la conexidn
personal,

Seguridad y Salud en el Trabajo. Se publicd en el Diario Oficial "El Peruana” la Ley N°
31246 — Ley que modifica la Ley 29783 Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo, para
garantizar el derecho de los trabajadores a la seguridad y la salud en el trabajo ante
riesgo epidemiologico y sanitario, mediante |la cual se establecen disposiciones para
garantizar el bienestar de los trabajadores del sector publico y privado.

De acuerdo con las disposiciones relacionadas con los exdmenes médicos, el empleador
tiene la obligacién, a su costo, de practicar examenes médicos cada dos afios, de manera
abligatoria. Sdlo los exdmenes de salida son facultativos a pedido del trabajador o
empleador. En actividades de alto riesgo, el empleador debe realizar examenes médicos
antes, durante y al finalizar el vinculo laboral.

A través de la norma bajo comentario, se incorpora en la ley, la obligacion del empleador
de ejercer la vigilancia epidemiclogica e inteligencia sanitaria respecto de sus
trabajadores, en el supuesto de declaratoria de estado de emergencia sanitaria. Lo que
implica realizar pruebas de tamizaje necesarias a su persanal,

Asimismo, se ratifica la obligacién del empleador de proporcionar equipos de proteccisn
personal adecuados, de acuerdo con el tipo y riesgos del trabajo. No obstante, se incluye
que deben cumplir con las normas técnicas peruanas y ser asumidos en su totalidad por

Eal_udm publicado en el portal web: hitps:/ www.accenture. com/cl-es/insights/consumer-goods-
services/coronavirus-consumer-behavior-research
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los empleadores, sin que se genere costos o retenciones salariales a los trabajadores.
Ademas, dicha obligacién se extiende a los trabajadores que no se encuentren en &l
centro laboral y a los que realizan trabajo remoto,

Serpost 5.A. cuenta con un Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo, el cual debe
cumplir los lineamientos establecidos en la Ley. Este comité se redne mensualmente y
en reuniones extraordinarias cuando la situacion lo amerita tal como lo indica el Plan
Anual de Seguridad y Salud en el Trabajo — SST - 2021,

d) Fuerzas tecnoldgicas y cientificas (T)

Infraestructura tecnolégica. Durante la clausura del CADE Digital 2021, se manifestd
gue el gobierno valora y aprovecha la ciencia, la tecnolagia v la innovacian, en el marco
del Bicentenario. En tal sentido, se recalctd que en el Perl se implementd una sdlida
infraestructura digital en la Plataforma Nacional de Gobiemno Digital para garantizar la
interoperabilidad, el gobierno de datos, la arquitectura digital y la sequridad v confianza
en los servicios digitales que presta el Estado a la ciudadania,

Al respecto, el decreto supremo que aprueba el reglamento de la Ley de Gobierno Digital,
establece las disposiciones sobre las condiciones, requisitos y el uso de las tecnologias
de la informacion y los medios electrdnicos para los procedimientos administrativos. El
jefe de Estado de turno destacd algunas iniciativas como la Plataforma Macional de
Autenticacion, la Mesa Digital Peru, la Plataforma Macional de Datos Georreferenciados,
y Datos Peru, las cuales brindan los mejores servicios a la poblacién y permiten la toma
de decisiones en base a evidencias.

Mediante Decreto Supremo N°® 051-2021-PCM se cred el Programa Nacional de
Investigacién Cientifica y Estudios Avanzados- PROCIENCIA ¥ a través del Decreto
Supremo N° 008-2021-PRODUCE, el Programa Nacional de Desarrollo Tecnoldgico e
Innovacion — PROINNOVATE.,

El Gobierno dio el siguiente paso para el fortalecimiento del Sistema Nacional de Ciencia
Tecnelogia e Innovacidn Tecnoldgica con la creacion de los programas PROCIENCIA y
PROINNOVATE, destinados a ofrecer los instrumentas financieros para promover la
formacion altamente calificada de personal, mejorar la infraestructura ¥ &l equipamiento
cientifico y tecnoldgico, e incrementar la investigacion, el desarrollo tecnoldgico vy la
innovacion nacional.

Incremento del e-commerce. Segln cifras de la Camara de Comercio de Lima (CCL),
durante el 2020, 9 millones de perscnas hicieron compras onfine, habiéndose estimado
para el 2021 un aumento del 25%. Frente a este panorama, es importante trabajar en la
profesionalizacion de la oferta, a través de la formacion y capacitacion continua que
permita a los profesionales de la industria, adquirir habilidades que permitan lograr el
desempefic v competitividad que demandan los negocios digitales actualmente. Can
este objetivo es que se llevd a cabo el e-Commerce Day Perd Online [Live] Experience
2021, el 15 de Julie 2021, una iniciativa regional del eCommerce Institute, coorganizado
localmente por la Camara de Comercio de Lima {CCL),

Jaime Montenegro, Head of Digital Business, Camara de Comereio de Lima reafirmd que
la pandemia marcd un antes y un después v quienes aprovecharon la mejor manera esta
circunstancia, son tedos aquellos comercios que aposiaron con una adecuada estrategia
& inversion en el eCommerce antes de la pandemia.

“Crecio el numero de personas comprando y cambiaron los habitos de consumo, ya que
crecit la frecuencia de compra, el ticket de compra y eslo es una muestra clara de gue
la confianza en el eCommerce, por parte de los peruanos, se ha fortalecids. Lo que
calculamos hasta el 2019, era un numero cercano a los 6 millones de compradores
online. Hoy més de 9 millenes de peruanos realizan transacciones online y se espera
que para finales del 2021 sean 11 millones”, destacs el vocero.
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A nivel de empresas también existe una tendencia en el uso de e-commerce. Giacomo
MNavach, CEO Qayarix, estima que el 0% de las micro ¥ pequefias emprasas (mypes)
del pais migraria a canales de venta este afio, como respuesta a la coyuntura producto
de la pandemia COVID-19. Muchas mypes han visto como oportunidad de crecimiento
&l incursionar en la venta online o adherirse de manera exclusiva a un Marketplace,

"Las mypes y los marketplaces en general deben buscar gestionar entregas
inmediatas; ya no es inalcanzable el tener el control, hacer seguimiento y la trazabilidad
de |a entrega junto con un registro de informacion en tiempo real en busca siempre de la
inmediatez”, dijo Navach.

Por tanto, en linea con esta tendencia de migracion de las MYPES, eBay, sitio destinado
al comercio electrénico de productos, oficializéd el lanzamiento de su programa “Mi
negocio 24/7 en eBay" para apoyar a micro, pequefias y medianas empresas (mipymes).

Se trata de un programa de aceleracion que les permitira a negocics peruanos abrir una
tienda en eBay sin costo y con beneficios Unicos para comenzar a exportar sus productos
a diferentes partes del mundo.

‘Durante los dltimos 25 afios, eBay ha ayudado a desarrollar cientos de miles de
pequefios negocios alrededor del mundo, y ahora, debido a esta situacién sin
precedentes, creamos 'Mi negocio 24/7 en eBay' para que negocios en Peri puedan
montar una tienda en linea de manera acelerada y con la asesoria necesaria, alcanzando
hasta 159 millones de compradores en 190 mercados’, menciond llya Kretov, director
general de mercados emergentes globales de eBay.

“Para eBay, Perli es un mercado muy importante en la regién debido a su potencial y a
los miles de vendedores activos que actualmente exportan. Nuestro negocio se basa en
conectar a compradores y vendedores alrededor del mundo para crear oportunidades
economicas, y eso es exactamente lo que debemos hacer ahora mas gue nunca”,
destaco Kretow.

Sumando a los esfuerzos, la Camara Peruana de Comercio Electrdnico, menciond que
¥8 sea gue la persona o la empresa busgue comprar o vender por internet, los
marketplaces son una de las mejores opciones ya que ofrecen ventajas tanto para
compradores como para vendedores. En el Perll existen varios marketplaces desde los
tradicionales (Mercado Libre y Linio) y los verticales (de nicho o especializado en un
sector como restaurantes y bodegas). Se estima que el 52% de las compras online se
dan a través de marketplaces, segin Kantar.

Gestion de los datos. Las inversiones en infraestructura de datos, herramientas para
ayudar a las organizaciones a tomar datos sin procesar, van en aumento. Segin
Datacamp en el informe titulado Tendencias y Predicciones de datos 2021, subraya que
este tipo de inversiones se han duplicado en los tltimos tres afos, porlo que el aumento
podria ser exiraordinario desde el proximo afio v los que vienen,

Asl, en medio de la competencia de muchas herramientas por diferentes elementos de
la infraestructura de datos, se verd durante el préximo afio la consolidacion vy
estandarizacion de varias herramientas del portafolio de ingenieria de datos,

Esta tendencia, sumada a la adopcion en la nube, herramientas de gestidn de metadatos,
asi como plataformas de gobierno de datos centralizadas, configuraran crganizaciones
capaces de entregar datos detectables, confiables, compatibles y procesables para
cualquier usuario, al mejor estilo de esta nueva agencia. Durante los proximos afos,
empezando desde este 2021, las organizaciones se centrardn en implementar el
aprendizaje automatico a escala.

Segun McKinsey, el ya documentado y evidents cambio en el comportamiento del

consumidor, producto de la pandemia, cambié fundamentalmente la estructura de los
datos funcionales para los modelos de produccion. Por tanto, de lo que se trata es de
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aprovechar los beneficios del aprendizaje automatico a escala y ponerlo en
funcionamiento dentro de las organizaciones.

Ello implica un engranaje adecuado de modelos de aprendizaje automatico dentra de la
infraestructura de datos, el desarrollo de capacidades de MLOps (Operaciongs de
Machine Learning) y modelos de gobernanza para monitorear medelos de produccion, y
la configuracidn de un ciclo de retroalimentacion hombre-maguina mas estrecho.

Esto dard como resultado gue mas consumidores interactien con modelos de
aprendizaje automatico gue generen datos, lo que permitira descifrar pistas sobre sus
decisiones y, como consecuencia, incidira en las estralegias empresariales hacia los
clientes.

Ciberseguridad. Un reciente estudic global de IBM revela que los peruanos, en
promedio, crearon 17 cuantas de redes sociales, juegos, aplicaciones de bancos y ofras
plataformas durante la pandemia, v el 85% rautilizd contrasenas anterioras.

El analisis muestra que el contexto de |a pandemia dio un importante impulso para gue
las personas prefirieran alternativas digitales, pero lo hicieron muchas veces por sobre
su propia seguridad y privacidad, lo que hoy las vuelve mas vulnerables frente a
ciberatagues, concluye la firma Morning Consult, gque realizo la encuesta para 1BM
Security.

La ciberseguridad se ha convertido en uno de los principales retos de todas las
organizaciones a nivel mundial, debido a que la tecnologla jusga un papel muy
importante en este tiempo de pandemia. Sin embargo, se tiene en mente que la inversion
an seguridad informatica solo es para las grandes empresas por su costo, pero esto en
realidad es un mito en nuestra nueva normalidad.

David Reyes Letelier, director de Inside Security, indica que velar por la seguridad
informatica es hoy una prioridad para empresas grandes y pequefas, gue se han
convertido en el objetivo preferido de los ciberdelincuentas, sostiene que los alaques,
cada vez mas sofisticados vy peligrosos, estan a |la orden del dia.

Serpost S.A, a la fecha estd a la espera que la Corporacion FONAFE establezca los
lineamientos estratégicos de ciberseguridad; mientras tanto se estd renovando el
contrato corporativo del centro de datos gue incluye algunos aspectos relacionados a los
controles de ciberseguridad exigidos,

Transformacion Digital. Se aprueba en mayo 2021 la Directiva N° 001-2021-BPCM/SGD,
que establece los Lineamientos para la Conversion Integral de Procedimientos
Administratives a Plataformas o Servicios Digitales, con el objeto de establecer los
lineamientos para la conversidn integral de procedimientos administrativos a plataformas
o servicios digitales, conforme a lo dispuesto en el Decreto Legislativo N° 1497, Decreto
Legislativo gue establece medidas para promover y facilitar candiciones regulatorias que
contribuyan a reducir el impacto en la Economia Peruana por la Emergencia Sanitaria
producida por la COVID-19, el Decreto Legislative N* 1412, Decreto Legislativo que
aprueba la Ley de Gobierno Digital v su Reglamento aprobadn mediante Decreto
Supremo N° 029- 2021-PCM.

Ademas, se formalizan los compromises a nivel de servicios digitales v la seguridad de
la informacion a través del Decreto de Urgencia N° 006-2020 que crea el Sistema
Macional de Transformacion Digital y el Decreto de Urgencia N° 007-2020, documento
que aprueba el "Marco de Confianza Digital y Dispone Medidas Para su Fortalecimiento”
con el objetivo de crear el Sistema Nacional de Transformacién Digital el cual es un
Sistema Funcional del Poder Ejecutive, conformado por un conjunto de principios,
narmas, procedimientos, técnicas e instrumentos mediante los cuales se organizan las
actividades de la administracion publica y se promueven las actividades de las empresas,

la sociedad civil y la academia orientadas a alcanzar los objetivos del pais en mataria de
transformacion digital,
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El alcance es de aplicacién obligatoria a todas las entidades de la Administracién Publica
comprendidas en el articulo | del Titule Preliminar del Texto Unico Ordenado (TUO) de
la Ley N* 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y, sirve de referencia a
las organizaciones de la sociedad civil, ciudadanos, empresas y academia en lo que
corresponda ¥ les genere valaor,

La finalidad es impulsar el proceso nacional la transformacion digital mediante el impulso
de la innovacién digital para el disefio de plataformas y servicios digitales centrados en
las personas a fin de atender las necesidades de la ciudadania, contribuir con la
reactivacion econdmica del pais y fortalecer el desarrollo de una sociedad digital inclusiva
e innovadara,

Accesibilidad de servicios digitales. Tim Berners-Lee, el fundador del Consarcio
World Wide Web (W3C), definié accesibilidad digital como aquel atribute que posibilita
‘gue personas con algun tipo de discapacidad van a poder hacer uso de la Web” lo que
significa que las empresas deben asegurar que la informacion en linea pueda ser usada
sin problemas por la mayor cantidad de personas posible mas alla de sus capacidades,
habilidades, contextos, plataformas yfo dispositivos utilizados de forma que puedan
acceder en tiempo real a una informacién confiable y de seguimiento.

La accesibilidad digital permite crear disefios que produzcan experiencias memorables
para todas las personas, por tanto, se ha convertido en un atributo universal el e-
commerce, no solo por los contenidos del sitio (redaccién, lenguajes, etiquetado,
metadatos, organizacidn), sino también por su codificacion, el desarrollo de software y
aplicaciones.

Aplicar la accesibilidad digital no solo promovera la inclusion social, sino que también se
simplificara el desarrollo y el mantenimiento de los servicios, se ahorrara en costes. se
mejorara la indexacién y se optimizara el posicicnamiento SEOQ (optimizacion para
motores de busqueda) en los buscadores. Ademas, se facilitara la interoperabilidad con
independencia de plataformas y dispositivos, lo que incrementara la Usabilidad del
servicio y |a fidelizacién de los visitantes a la vez que atraera mas usuarios.

Disrupcidn digital. En la actual coyuntura, |a crisis econémica ¥ social generada por la
pandemia de COVID-19 y las medidas de distanciamiento fisico han precipitado muchos
cambios de tecnologia. Esa aceleracién de la transformacion digital en la produceian y
&l consumo parece irreversible. La pandemia ha hecho mas relevante la necesidad de
reducir las brechas digitales v ha mostrado Ia importancia de estas tecnologias, por
ejemplo, en las aplicaciones de rastreo de contactos {contact tracing) v soluciones
digitales de logistica (optimizacion de rutas, gestion de flotas, monitorizacion de cargas),
(eLAC 2022, Comision Econémica para América Latina v el Caribe - CEPAL),

e) Fuerzas ecolégicas y ambientales (E)

A inicios de julio del 2021 afio el S&P Dow Jones Indices, principal proveedor de indices
a nivel mundial, v la Bolsa de Valores de Lima (BVL) anunciaron la incorporacion del
indice Environmental, Social and Corporate Governance - ESG al mercado local a fines
del 2021 con la finalidad de evaluar la conciencia colectiva de una empresa por los
factores sociales y ambientales,

En nc:-lviem_bre ;me Segun Nadia Malpartida, gerente de Servicios de Sostenibilidad ¥
Cambio Climatico de EY Perd; manifestd que en el mercado estan mal vistas aquellas
empresas gue no son sostenibles,

El r'nldice ESG sustituira al actual S&P/BVL IBGC ¥ con ello se incorporaran aspectos
ammlent.-ales. sociales y de gobierno corporativo a la medician ¥a que actualmente, saolo
s& mide aspectos de buen gobierno corporativo,
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‘La integracian de criterios ESG como herramienta de analisis esta arientada hacia el
cantral y gestidn de riesgos, que debe implementarse de manera continua y en paralelo
al analisis financiero”,

“Esta herramienta permitira a los inversionistas tener una mirada integral del desempefio
de las compafias donde invierten o planean invertir a futuro, Ello, porgue se centra en el
analisis de criterios que muchas veces quedan fuera del ambito puramente financiero,
pero que en la actualidad son determinantes en la valoracion de una inversion”, senald
Madia Malpartida, gerente de Servicios de Sostenibilidad y Cambio Climatico de EY Peru.

El nuevo indice ESG plantea como reto a las compafiias emisoras mejorar sus practicas

de rendicidn de cuentas, aumentar la transparencia con la divulgacion de su desempefo
ESG y generar mayor confianza en sus grupos de interés
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2.1.3 Serpost y las Cinco fuerzas de Porter

a)

b)

Poder de negociacién de los proveedores

Serpost 5.A. no tiene fuerte dependencia con sus proveedores porgue estos brindan servicios
que no necesariamente estan directamente ligados con el giro del negocio, son sectores de
dpoyo que cumplen con las exigencias que Serpost S.A. necesita pero gue a la vez son
faciimente reemplazables, puesto que por normativa los proveedores deben estar inscritos
en el Registro Nacional de Proveedores-RNP. La institucién no trabaja con marcas o
empresas especificas,

El poder de negociacion con los proveedores en este caso es de adentro hacia afuera, es
decir de Serpost S.A. a los proveedores. Como se menciond lineas arriba, la empresa solo
debe contratar proveedores que cumplan con el requisite de RNP, lo que los hace
dependientes de la norma y muchas veces los proveedores registrados no cumplen con las
necesidades actuales.

En el caso de los proveedores de dinero, el poder de negociacidn de Serpost S.A. es bajo
debido a que las negociaciones de lineas de crédito estan condicionadas a los resultados
financieros de la empresa y en el contexto nacional e internacional, ademéas se encuentran
condicionados por el Decreto Legislativo N°® 1437 “Del Sistema Nacional de Endeudamiento
Plblico”.

En la siguiente tabla, se presenta el poder de negociacién que tiene Serpost S.A. con algunos
de los proveedores de servicios de apoyo de cara a sus operaciones.

Poder de negociacion de Serpost S.A. con proveedores.

Proveedores Poder

Proveedores de sellos postales (1 local y 1 internacional) Bajo
Proveedores de transporte aéreo, maritimo y terrastre Bajo
Empresas de maquinas para el servicio postal Alto
Arrendadores de inmuebles Bajo
Proveedores de materiales: cajas, plasticos, papel, etc. Alto

Poder de negociacién de los compradores

El poder de negociacién de los compradores varia de acuerdo al tipo de cliente al gue se le
brinda el servicio. De acuerdo a Ia sigulente tabla, se tfienen diferantes poderes de
negociacion en funcidn a diferentes perfiles de clientes.

Poder de negociacion de Serpost S.A. can tipos de clientes,

Tipo de cliente Poder Serpost S.A,

Consumidor
tradicional

Uso de la red postal universal, Busea cobertura a una tarifa baja, pero
cuenta con alternativas en el mercado (sustitutos). Poder de negociacién
de clientes bajo — medio.

Cpnsmfdor ' Busca entrega rapida y trazabilidad en su interaccion con el comercio
Hiperconectado electronico a tarifas razonables. Poder de negociacion de clientes bajo

Oficina de cambio Busca servicic a bajo costo y con la debida trazabilidad. Poder de
_extraterritorial negociacion medio alto, dependiendo de los volimenes que maneja,

Buscan bajo costo, cobertura y trazabilidad. Aplicacion de penalidades en

Entidad Publica caso de incumplimiento. Tenemos bajo poder de negociacién, dependiendo

del volumen gue genera.
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Busca soluciones para su negocio (rapidez, cobertura, cercania y

MiPYME trazabilidad). Tenemos poder de negociacion bajo en envios nacionales y
poder negociacion alto en mercado Internacional (Exporta Facil).
Empresario Busca bajo precio, cobertura y trazabilidad. Poder de negociacidn bajo

Privado debido al alto volumen de envios.

Coleccionista de

Cuanta con la posibilidad de coleccionar estampillas de otros operadores
postales. Busca novedades, calidad en los disefios, precios competitivos,

Estampillas Poder de negociacidon medio alto.
Busca seguridad, cobertura, tarifas razonables y conocimiento del
Marketplace mercado. Busca economias de escala. Bajo poder de negociacion
dependiendo de los volimenes.
c}) Amenaza de los sustitutos

En el mercade local, la amenaza de productos sustitutos es alta en gran parte de los
segmentos de mercado;

Ultima milla. - Amenaza alta, ingreso de operadores logisticos con sistemas automatizados.
Courier. - Amenaza alta, mercado atractivo por el incremento del e-commerce y paqueteria,
Servicios delivery. - Amenaza alta, incremento del comercio electrénico.

Transporte terrestre. - Amenaza alta, incremento de las empresas de transporle
(pagueteria) cuya cobertura cada vez es mas amplia.

Mensajeria. - Amenaza alta, ingreso de empresas mas agiles en el segmento de mensajeria
ampresarial.

Sellos Postales (franqueo), - Amenaza baja, Serpost es el Gnico autorizado para emitir sellos
postales.

Sellos Postales (coleccion). - Amenaza baja. No se tiene producto sustituto.

d) Amenaza de nuevos competidores

e)

La amenaza de nuevos competidores en el mercado postal de arigen intermacional es baja,
debido a que se necesita contar con la autorizacién del MTC como operador postal
designado, ademas de requerir una importante inversion en infraestructura y cobertura a nivel
nacional.

Sin embargo, en el mercado local, especialmente en los segmentos de paqueteria y entrega
rapida, la amenaza de nuevos competidores es alta, debido a las bajas barreras de ingreso
para las empresas de rubro logistico, cuya inversion en tecnologla y tercerizacion de sus
procesos les permile ser mas agiles y competitivos, cubriendo las necesidades del mercada
y aprovechando el crecimiento del e-commearce y envios de paqueteria,

Rivalidad de los competidores
Para analizar como hoy se compite en el sector se ha dividido en tras definiciones:
Empresarial y/o mensajeria masiva. Alta competencia en el mercado, precios bajos,

empresas rn_E'ls agiles y flexibles en el sector privade por la tercerizacion de procesas y empleo
de tecnologia para el seguimiento en linea y flexibilidad para trabajar, a través de consorcios.
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Segln la Direccién General de Politicas y Regulacion en Comunicaciones - DGPRC del
Viceministerio de Comunicaciones del MTC, al finalizar el primer trimestre 2022, el numero
de concesionarios postales alcanzé las 800 empresas, de los cuales el 11.6% (93 empresas)
tienen concesién en el ambito internacional, el 75.3% (602 empresas) en el ambito nacicnal,
el 9.3% (74 empresas) en el ambito regional, el 2.8% (22 empresas) en el ambito local iLima
y Callac) y el 1.1% (9 empresas) en el ambito local (Provincia). La reglamentacian existente
para el otorgamiento de concesiones postales favorece al incremento de éslas.

75.58%

11.57% 1.16%2.44% 9.25%
H |nternacional = Macional
= Regional = Local (Lima y Callao)

Local (Provincia)
Fuente: DGPPC-MTC
Elaboracidn: DGPRC-MTC

Numero de concesiones postales por &mbits de concesian (% del total) - | semestre 2021,
Temado de Boletin Estadistico Sector Pastal — | samesire 2021, Ministerios de Transpartes y
Comunicaciones,

Courier y pagueteria. Alta competencia en el sector, presencla de empresas consolidadas
con mayor cobertura y espalda financiera; competencia en precios. La competencia garantiza
seguimiento en linea, comunicacién constante con el cliente y tiempos de entrega.

Internacional. Presencia de empresas consolidadas y gue acceden a economias de escala
(DHL, OLVA, etc.); empleo de tecnologla para la trazabilidad de los envios y optimizar
compromisos de entrega. Las empresas ofrecen calidad, rapidez, seguimiento y alta
eficiencia en costos,

2.1.4 Serpost 5.A. y sus Referentes

El objetivo de Serpost S.A. es crecer con el tiempo y mejorar la satisfaccion del cliente an
todos los dominios de farma Que sea reconocida en el mercado postal como una empresa
solida y confiable, por tanto, debe considerar una empresa de referencia que le permita
evaluar la brecha que existe ¥ luego plantear estrategias. En este case, se considerd a
Deutsche Post DHL Group como refarente,

Deutsche Post DHL Group consolida dos marcas stlidas; DHL y Deutsche Post, La primera
ofrece una amplia gama de Paguetes y servicios express internacionales, transporte de
mercancias, servicios de gestidn de la cadena de suministro, asi como soluciones de logistica
de comercio elactrdnico. Mientras que la segunda es el principal proveedor de servicios
postales v de paquetaria de Europa.

Deutsche Post DHL Group emplea aproximadamente a 570 000 personas en mas de 220

paises y territorios en todo el mundo y en el 2020 geners ingresos de mas de 68 mil millones
de euros.
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Deutsche Post DHL Group ofrece servicios integrados y soluciones personalizadas v
centradas en el cliente para gestionar y transportar cartas, mercancias e informacion. Entre
los servicios mas destacados son:

Correos y Pagueteria. Los productos y servicios en el segmento de comunicacién por correo
estan dirigidos tanto a clientes privados como a comerciales y van desde carlas fisicas e
hibridas hasta productos especiales para la entrega de mercancias, incluyendo servicios
adicionales como correo certificado, conira reembolso y articulos asegurados,

Cuenta con una fuerza laboral de aproximadamente 118,600 mensajeros de correo, con
entregas alrededor de 49 millones de cartas y 5,9 millones de paguetes en Alemania todos
los dias habiles, a través de su red nacional de transporte y entrega (DHL, Home paga).

Express. En esta division se transportan documentos y mercancias urgentes de forma fiable
¥y puntual de puerta a puerta. La red global con la que cuenta Deutsche Post DHL Group
abarca mas de 220 paises y territorios en los que unos 111 000 empleados brindan servicios
a aproximadamente 2.7 millones de clientes.

El principal producto de la division es Time Definite International (TDI) el cual permite |a
entrega en tiempos predefinidos, y la experiencia en el despacho de aduanas mantiene los
envios en movimiento como un requisitc previo para garantizar un servicio puerta a puerta,
rapida y confiable. La red global de carga aérea es operada por miltiples aerolineas, algunas
de las cuales son propiedad exclusiva del Grupo. La combinacién de capacidades propias y
adguiridas permite respander con flexibilidad a la demanda fluctuante,

A partir del afio 2018, el grupo cuenta con aviones 777F para mejorar la flota intercontinental,
la distribucion de la mensajeria dentro del avion se explica en la siguiente figura.

Available capacity

Core
Expreds TOI corg product - capacity
bBased upon average utilisation,
adjustad on & daity basis

-

==
. —
s

L

1)

@
| &

i

[\

RCS
Air Capacity Sales,

BSA average total spare
Black Space CApacity That Is mot
Agreement = slated 1o be utilisod
guarantaad air far BSA of TOH core
cargo produet velumas

Organizacion de |a capacidad disponible de carga,
Tomado de bttps:fwew dpdhl.-:snrrx-'cnfabom-usfmrpnrale—divisinns-'expmss.n:ml

Transporte aéreo y maritimo internacional. Los servicios de expedicion de carga aérea,
maritima y terrestre incluyen transpores estandarizados, asi como soluciones multimodales
y especificas del sector, junto con proyectos industriales personalizados, con mas de 43,000
empleados en mas de 150 paises. Este modelo de negocio se basa en la intermediacion de
servicios de fransporte entre clientes ¥ transportistas. El alcance global de la red permite
ofrecer rutas eficientes ¥ opciones de transporte multimedal. En comparacian con las ofras
divisiones del Grupo, el modelo de negocio operative es de activos ligeros.
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Cadena de suministro - Soluciones de logistica de contratos centradas en el cliente.
Con 168 000 empleados brindan soporte a mas de 1400 clientes en la gestion de sus cadenas
de suministro en mas de 50 paises. Este es principal negocio ofreciendo almacenamienta
y transparte, asi como servicios de valor agregado como e-fulfilment, Lead Logistics Partner
(LLP}, Real Estate Solutions, Service Logistics y soluciones de embalaje para sectores
industriales estratégicos.

Uso de tecnologias innovadoras y digitalizacién de la cadena de suministro. En interés
de los clientes, se impulsa la estandarizacién de los procesos y herramientas de Deutsche
Fost DHL Group. Las tecnologias innovadoras, como los dispositivos portatiles v la robdtica
colaborativa, se escalan cada vez mas en sus operaciones para llevarlos al siguiente nivel
de eficiencia. Deutsche Post DHL Group esta en la constante busqueda para aumentar |a
velocidad y la agilidad a lo largo de toda la cadena de suministro mediante la estandarizacion
vy el uso de nuevas tecnologias. Ademas, aprovechan el andlisis de datos para mejorar la
experiencia del cliente y pronosticar el éxito de nuevos negocios. Para hacerse ain mds
agiles, actualmente se encuentran implementando las tecnologias que se muestran en la
siguiente imagen en todas las regiones (DPDHL, https:/'www dpdhl.com/en.html).

Autamatlon ard digitalisation of the supply chaln

Automatizacion y digitalizacién de la cadena de suministros de Deutsche Post,
Tomado de hitps:/\www.dpdhl u;:om#enfahout-us.fv;nmerate-diujsiuns.fsuuulu-chain.h@

Posicion de liderazgo en logistica de contratos. E| mercado global de logistica de
conlratos se estima en alrededor de EUR 228 mil millones. DHL es el lider del mercado
mundial en logistica de contratos con una participacién de mercado del 5.9 % (2012) con
operaciones en mas de 50 paises. Su sistema de gestion de operaciones First Choice
garantiza el cumplimiento de las expectativas de calidad de sus clientes con mejora continua.

Come parte de su programa de excelencia en |as operaciones, un KP| de calidad del servicio
mide de forma rutinaria qué tan bien sus oficinas cumplen con los requisitos especificos del
cliente. El KPI para el afio del informe se encontraba en un alto nivel con 95.3% de
satisfaccion,
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Contract logistics market, 2019: top 10
Market valume: €227.9 billion

DHL 5.9%
XPO Logistics B 2.4%
Kuehne + Nﬂge.l_ B _2.296
CEVA 17
Hitachi Transport System - - 1%
UPS SCS 1.4%
DB Schenker == - ' T
SNCF Geodis 1.0%
Rycler o ' 1.0%
Dsv 0.8%

Source: company estimates; Transporn intelligence, Market share is presented

on the basis of divisional revenve.

Participacidn de mercado de Deutsche Post an Ingistica da contratos 2019,
Tomado de hitps:iwaww,dpdhl.com/en, himi

Para el afio 2025, Deutsche Post ha apuntado como estrategia brindar la excelencia en un
mundo digital. Para ello desarrollé soluciones de comercio electrénico,

Desde el ejercicio 2019, Deutsche Post 8grupo sus operaciones de enirega de pagueteria
internacional en una nueva division de soluciones de comercio electrénico. La nueva divisién
esta orientada a brindar =oluciones de alta calidad, particularmente a los clientes en el zectar
de comercio electronico en rapido crecimiento.

El negocio principal es la entrega de paquetes nacionales de Gltima milla en paises
seleccionados de Europa, EE. UU., India, mercados emergentes asiaticos seleccionados, y
servicios transfronterizos, que no sean TDI, principalmente hacia, desde y dentro de Europa,

El servicio de entrega de paguetes nacionales de ultima milla se proporciona a través de sus
redes propias y de socios, y atiende a una combinacién de clientes B2C y B2B en todos los
sectores. El servicio transfronteriza proporciona soluciones de envio en todo el mundo para
permitir que los clientes capitalicen el fuerte crecimiento del comercio transfronterizo, al
mismo tiempo que cumplen con sus expectativas de velocidad, transparencia y calidad, La
plataforma DHL Parcel Connect simplifica el envic transfronterizo paneuropeo para sus
clientes con una etiqueta armonizada, sistermas de TI comunes, caracteristicas principales y
servicios locales {mﬂs;rmww.dpdhl.cnm;‘eniabnut—usmnmorate—divir-;iunsfdhl-ecummarce-
solutions html).

4 STRATEGY 3T
“+1t Delivering excollence
= Inadigital wertd
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Excelience. Simply dellvpred.

Alony ihe Three botrom ez in Suklamatie way
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Group fumctions
Digitalisatine

Estralegia al 2025 de Deutsche Post; entragar excelencia en un mundo digital.
Tomado da hitps:f'www.dpdhl.com/ien. him|
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2.1.5 Matriz Perfil Competitivo (MPC) y Matriz Perfil Referencial (MPR)

a) Matriz Perfil de Competitividad (MPC).

Ei Correo del Par

Esta matriz es una herramienta que identifica al principal competidor de Serpost S.A., sus
factores claves de éxito con relacién a la posicidn estratégica de una organizacidn
competidora (D'Alessio, 2014). Si bien Serpost 5.A. es el operador designado por el Estado
para brindar servicio postal internacional, compite en el mercado con empresas privadas en
los servicios comerciales. En la siguiente tabla, se muestra la matriz de perfil competitiva
donde se coloca a la empresa privada Olva Courier como principal competidor,

Matriz de Perfil de Competidores

Factores Clave de éxito Peso| SERPOSTS.A OLVA Courier
_ Valor  Pond. |Valor  Pond.
1 Calidad de Servicic y cumplimientc de Ia 0.14 1 0.14 4 0.56
promesa de valor
2 Clima laberal institucional 0.09 1 0.09 2 0.18
Infraestructura Logistica, Eficiencia operativa
3 en el proceso End to End (pendltima y dltima  0.14 1 0.14 3 0.42
milla) y Ubicacion Estratégica de las Oficinas
Sistema Integrado y Tracking Web compatible
4 con 105 - Android 0.07 £ das i e
5 Rentabilidad — EBITDA 0.10 3 0.30 3 0.30
Cobertura  en el teritoric  nacional
6 internacional 0.10 4 3 2 U0
7 Portafolio diversificado de productos 0.08 4 0.32 3 0.24
B8 Posicionamiento y Branding de Marca oo | 2 0.16 3 0.24
8  Cultura organizacional orientada en el cliente  0.10 1 0.10 3 0.30
10 Innovacion y Desamollo 0.10 1 0.10 3 0.30
Total 1.00 1.89 3.z

Mota. 1=Debilidad mayer, 2=Debilidad menor, 3=Fonaleza menar v Ia 4=Fortaleza mayor.

Fuente: Adaptads de "El praceso estratégico: Un enfoque de gerencla”, de D'Alessio, E, 2014, México O.F : Pearson,
Se puede cbservar que, para ser competidores directos, Serpost 5.4,

puntaje total de 1.892 versus el de Olva Courier con 3.02.

b) Matriz Perfil Referencial (MPR).

En cuanto a la entidad referente, se esco

un ejemplo de logistica, cumplimiento,
internacional,

Malriz de Perfil Referencial

Factares Clave de éxito Peso | SERPOST 5.A | Deutsche Post
DHL Group
Valor Pond. |Valor Paond.
1 Calidad de Servicio y cumplimiento de la
promasa de valor U1 ! 014 4 Kt
? Clima laboral institucional 0.09 1 009 | 4 0.38
_ Infraestructura Logistica, Eficiencia
3 oOperativa en el proceso End to End
(pendlima y Gitima milla) y Ubicacien ©°-14 A o
Estratégica de las Oficinas
4 Sistema Integrado y Tracking Web
compatible con 105 - Android 0.07 & e 4 it

tiene varios factores con baja calificacién dandole un

gio a Deutsche Post DHL Group, porgue representa
responsabilidad, filosofia de servicio v desarrollo
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Rentabilidad - EBITDA 0.10 3 0.3 4 0.40

Cobertura en el territoric nacional a8

internacional 0.10 4 0.4 3 0.30

Portafolio diversificado de productos 0.08 4 0.32 4 0.32

Posicionamiento y Branding de Marca 0.08 2 0.16 4 0.32

G_uitura organizacional orientada en el 0.10 1 0.1 4 0.40

cliente

Innovacion y Desarrolio 0.10 1 0.1 4 0.40
Total 1.00 1.89 3.90

Nota, 1=Debilidad mayer, 2=Debilidad menor, 3=Fortaleza menor ¥ la 4=Foraleza mayor.Fuenta: Adaptada de “El proceso
estratégico: Un enfoque de gerencia”, de D'Alessio, F. 2014, México D.F.: Pearson,

En consecuencia, la matriz de MEFE de factores externos indica gue Serpost 5.A. no esta
aprovechando las oportunidades v reduciendo las amenazas para desarrollar correctamente
el potencial que tiene. Se entiende que el entorno donde se desarrolla tiene factores a favor
de la calidad de servicio, es decir, que existen oportunidades para mejorar los niveles de
satisfaccion del cliente, ademas de puntos de transformacian digital ain ne explorados,

Mo obstante, no se debe olvidar gue existen amenazas que hay que neutralizar, como las
normativas de ciberseguridad y las leyes relacionadas a la seguridad laboral

2.2 ANALISIS INTERNOD

2.2.1. Matriz Evaluacién de Factores Internos (MEFI)

La matriz de Serpost 5.A. cuenta con nueve fortalezas y nueve debilidades como factores
determinantes de éxito con un valor de 2.22, lo que indica que necesita mejorar su nivel de
respuesta frente al entorno en el gue desarrolla, aun no logra aprovechar adecuadamente
sus fortalezas y neutralizar sus debilidades, Existen muchas actividades que se requieren
desarrollar,
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Matriz de Evaluacién de los Faclares Interncs (MEFIY

_Factores daterminantes de axite Peso Valar Pumal
Fortalezas
Muewva gestidn viene ejeculando metodelogias dgiles, & través de mesas colabgralivas para
F1 ; gt 0.08 4 0.32
mayers saguimiento v control de los provecios estratégioos institucionales.
Operador oficial, con tarifas competitivas, designado por & Estado Parsans miembra da la
F2 Urkin Postal Universal - UPU para brindar el servicio poblico Inlemacional postal 8 0.o7 K| 021
Integranta de la Unidn Postal de Amiricas, Espafia y Portugal - UPAER,
F3 Unicos emisores de sefios postales, 0.02 3 0.06
F4 Exclusividad en &l sistemna simplificade para el servicio de Exporta Facil & Importa Facil, 0.0z El 0.08
Es Se ha lograde identificar los Tipos de Chente, sa ha entendido la Promaesa de Valor y, a 0.07 4 0,28
partir de alll, sa han lograde redefinir o portafalio de servicios, : ]
FB Rueciants lanzamienta en redes sociales {Linkedin. Facebook, Instagram & Twittar) 0.06 4 024
Er Se inicid el proceso de instalacién de pages mlecirdnicos (POS) en las administraciones 0,04 3 012
postales, Al clerre 2021 s& han instalada 78 do 141 sedes, af 56%. '
Cuenta con una cobertura de BI.B5% del latal de dislritos nacionales, 37 adminisiracicnes
FB postales y 472 oficings red Serpost cumpliendo con gl objeto social de prestar el senvicio 0.05 4 0.20
postal en lodas sus modalidedes en el dmbils nacional,
E173% promedic anual (2018-2020) de los activos totales esta soportade por el patrimonio,
Fa generando una capitalizacion del 3% (promedio anual 2018-2020) de los activos fijos, 0.05 3 015
[Fuenia: EEFF 2016-2020)
Subtotal 0.46 1.64
Debilidades
Ausencia da procesos y procedimientos institucionalas integrades que imposisilitan contar
D1 con una eficiencia operativa en todas las dreas ¥ una estruciwra organizacional v .08 1 0.08
remunerativa optimizada
Limitade horizonte de aecen ¥ loma de decisionas (estralégica, laclica, operaliva y
Cz financiera) por normativas legales de enfidades piblicas y marce regulatoria de actvidad 0.08 1 0.06
empresarial del eatado,
Ausencia de centros de costos en el proceso core del negocia (panditima milla v Glima
nk] milka) que dificulta la definicidn del precio de los servicios ofrecidas, validas el margen da 0,07 1 0oy
contribucian, control de los gastos operativos, la efectividad de enfrega v [a rentabilidad,
Indicador del nivel de satisfaceién da les usuarios de Serpos! a nivel nacional es 66.05%.
O Indice de probabilidad de ecomendacion (NPS) es de 62.33%. Tasa de abandono de 0.08 1 0.06
llamadas 12.8%. (D, 2021),
Falta de implementacion de eoluciones tecnoldgicas que permita aicanzar ol estindar
D5 requeride por el mercado, sistemas Isoftware) obsoletos, no infegrados que dificultan el 0.03 1 0.03
comrod v el saguimients en fiempo real,
Mo existe trazabfidad en el sarvicio comdin (no registrable) en la Giima mila, Mo existe
(8] trazzbiligad operluna cuando los envios registrables son entregades por terceros 0.05 1 0.08
\rapresentantes postales ¥ postas)
Condiciones laborales inadecuadas an infraestnuctura, esquema remunerativo, falta de
o7 linea de carrars interna, poce cultura organzacional v talento humana can Emitadas 004 1 .04
compatencias,
D8 Indice de satisfaccion labaral general promedio anual de los Gitimos 3 afies es de 70% por
debajo del indicador esperada de T4% anual. 0.08 1 0.08
[wie] Ausencia da un Plan de Gomerng Cigital wio Transformacion Diigltal, 0.05 1 0.05
D19 Tasa alta de abandona de llamadas ¥ Mivel dis resciucion de reclamas mauy bajo 0.04 2 0.0a
Subtotal T 084 05
Total 1.00 2.22

Mafa, 1=Dablicad mayaf, 2=Dabiidad mance, I=Foraleza maned i la 4=Fonseca mayor,
Fusnte. Adaptade de *El proseso eatratdgce: Un enfoque de gerancia®, de DrAlessin, F. 2014 México D.F.; Pesrson
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2,2.2. Matriz FODA
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Oportunidad -0

| Nuewa gesticn Wane eieculance melodalogias dciles. & Fewss de mesas
F1 colaborathas para mapor segumienlc v contiol g8 fos Proyecios - estmlegicos
inslitucionales

Cperador ofisial, con fariles competieas, designads per ol Estacs Penusno mismb
F2 du la Unign Poslal Uniersal - UFU pers brirdar ol serdcia pablice rtemacionsd
pastal g inlegrante de la Union Postal ce Américas, Esps®is y Portugal - UPAER

F3 Unicos smiscres de sellos postales,

sancin 8 Expora Facil n importa

Exclusiidad en & sislema simpificado pam o
F4 Faal

Es Se ha logrado identificar los Tipos ce Clients. 5o ha enterdide la Promesa de Vake
¥. & partic da all, 5& han lograde redefng el portaklic de sendclos,

F& Recienes laamerts an redes socides (Unkedin, Facebock, stagam & Taditer]

Se inkit o proceso de inslzlacien de pRges electsinkcos on las administraciones |
7 postales. Se hen instalado 20 y 56 debe os=ar este 2001 con ST, es decir gl
47%,

Cuenls con wa cobelura de S965% ool folal de dstrios nacionsies, 37
FE adminstracionss postales v 472 chcinas rod Serpos! cumplende con el objalo
#ocial do prestiar @l sendicio postal en 10des sus modabdades en & dmbda nacianal,

% [AOmedin anual (20162000 de fos Aciivs TEeE esia Snparads B Bl
9 palrmanic, generanda una capitalizacion del 83% (promedic anusl 2015-2020) ce los

sclivos Bos, (Fusnbe EEFF J016-2020

: — Deblldwdf: - T T
Ausencia de proceses y aracedmionics instaucierales imngraocs que imposibatan
D1 comar con una eficiencia oparat™va en focdas lns  deeas ¥ una estructurs

bratigica, (s, operaiva y)
D2 franceral por rormalives legales de ertidades pabbcas v maco mgulainno de
aclivdad empresarial dol estado.

Creciminte de s olerta do Software o mensajeria & wakorns Asequibles qus
geslicnan fos seruclos de eniregs de paguates, Este soffwane olhece Runcianes de
01 aniracs de pedides, dist-bucicn, programeciin de fulss, asignacin de trabajo, page
8 proweecores, faclurackin, GPS y andlsis do wenfas. Tambidn puede mtagar
notficaciones por comeo slectrncn v campes de irstrucciones para (Fima mika

Vi Sibaecicr da wmacenamants ianspare, ¥ mansajeria regalrs un
oz cracimisnto an novemies 2027 de 13.9% compamde con neviembre del 2020, sin
amibango. en leminos desestacionalzades continud recuperandose s [a caids de

BB d 18 arsian U1 e ioa Bnis naels B0 Gbamo ha prasantads
03 swnce: 15,5% en sl Goblame Nacianal, 34,1% on 8l Goblema Regonal y 35 8% an
of Gobiamo Local. MEF, agasta 2021
El 5&P Dow Jones v La Bolsa de Valoms oo Lima (3L} aauncits & ing
04 el indce ESG al mercado locel a fres del 2031, B3 cecir, Rspecios ambieriiales.
sociakes v de goblemo coiporativg,
El poceso do wacunackn masia en la segunda mitad da J021 ha permilida que la
aclivcad econdmica conlinie recuperdndcss ¥ qué el nimem de mumtes por
08 COVID-D disminya Al 3112 2021 ya se encuentran 27%80,627 perscnas con 2,
doss adminstedes v 4031401 con domis de refuerze- Jera dosis [Plalakema
Dugital, PCMY
Pumos estics 2 Jda oe las personas, producto de 3 perdemia, Sociaty dsrupted,
. o whal?, Accentun D'J

da Corflanza
Cigtal, asaguran of rlglecimignto de la Tramsfommackcn Digeal y la Cberssguridad
Podar Ejecutive 00U Moo 0082000 v ol DUU. Mo 007-2020. {Docmto Lagislsthg 4°

Marco

Los compraderes oning en el Perd pasanon del 18.6% (3 millones| on ¢l 2019 &
35.1% (1.5 miones) a cwere cel 2021 (DCL dicemien 2021} Se sstima que o)
OB comervio phectrinico manbercrd onire 35% v 0% del botal da compras del Peed,|
Indiglistamenin 5i se reabren b cemims comerciales o el relal faice a toda su
capanidad y 1008 18 poblncidn so ancusnire watunads [Ecommarne Insights, 2021)

Programa "M negocio 2417 - Maskeiplace Ebey” incontha cxporiacin @ micm,
0% pequefias y mecianas empresas {mioymes). Glacoma Mavach, CEQ Qayare, 2021 -
Geston 2,

AmEnagas - A

L& ineatabiidad polbca y los neci
ksl

inlanics da [ il IPE sal

Al

g 8 GHMUECion contorma e prncipal prodiama dal Pads. Bardmetro do las Amiricas
de Latin American Putdic Opinidn Projacl, 2020 & INEI, 2020,

Ausenicla du certras de costos 7 6l process core del nagoeia (penulima il
o3 itima mila; que dficuts la defreckn el precio da los serdcios checidas, vakcar &
mangen de contribucion, control de los gasnos operatives, fn afectivdad de afinaga y
|2 reniabiidad.

Indiczadar el rivel da satisteccicn de ios ususrics da Sampest a nivel racional as
D4 66.05%. Indce da da n (NPS) es de £2.33%, Tasa da
abandons de llamadas 12.8%. (Die, 2081

El nimane g miypes penianas 8 reduo ur 45.5% o0 2090 ¥ la infrmalidad pasd &l
B5% coma consacuencia e la pardemia, Comsa Penl, junio 2021

La intacidn intersrwusl aumenld @ 6.2 por cnta o ciem do doiembes 2031, desdn
g 445 por cento en mayo, debida a Bchores de okedla lales como surmertos
significathos en precios inlemacionales de nsumos para los Simentos |BCRP,
Rapore da Inacidn Dic 2021).

Faila db mclemertacion o8 seuciomes tecnuitgicas oue permila akargar ol

dificultan al contiol y el safuimEnta e liempa neal,

Mo grisle tazablidad en el serdci comin (ro mgisiabie) en ta Ghima mike Mo
eaisle Irazablided oporuna cuande fos emdos regisirablos son enregados pan
lerams (rapvesantanins posiales y posias)

i

D& estdndar requaesida por el mercans, SEbemas (softwan) otsdelos, no Imegrados gue| (A8

L& cibarsegunidad se ho convertido en una de los principses retas e tocas fas
orjanizaciones a nied mundisl. BM Securry, 2021

Las tandencas an Expariencia dol Clente para 2002 estan enlcadss a ka hipsr-
AE perscralzacion, asistentes dusles e iteigenies, atercitn al cliee digitd y
linmpos g resmuesta meord (Aunca, enar 2023)

Condiciores lsboraes iradecundas an inkassincius, stomsms resnunaralhe, Fata
D7 ‘de linee de camera inema, poca cuburs onganizacional ¥ taenta humano con
limitaciss compotoncias

Indice de satafaccidn laboral genernl promecie srual de lop dilimos 3 ufins 09 de
0% por dabjo def Indicador ssporda de T4% mnual

{04 Ausencia de un Plan de Gobama Digital yis Trersfonmacitn Digital,

E Tasa a%a de abandona du lemadss ¢ Mol de resslucin de seclamos maly hag

Loy cue modiica 1 Ley 20753 Lay de Segurcad y Sakd en sl Trabalo, pars

AT garanlizar el corsche de los rabaadores & la saguridad y (@ salud en el fabajo ante
Fedgo apcemichigcs v sanitario. £l Peruana.
Curanie ol primer semesiro del afo 2024, s purioe ce sloncidn paelal Sumanon
5 Del tota, = 81.24% (1,026 punlos) aran abierias al pliico, siendo el 45 05%
(565 puntos) privedos de lancens: misctas quo el 18,73 (&7 purmios) eran no
\veon 200106 8l publico, [MTC, 2021 Bolein Estadisticn del Sector Poatal
Proyecio loy cue regula la prestacadn de seracios poslales en manos del MTC adn
o esid aprobada

AB
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FUNDAMENTOS ESTRATEGICOS

Serpost S.A. desde el inicio de sus funciones cuenta con aguello que marcara la farma en
como cumplirdn los objetives planteados. La misién, la visién ¥ los valores corporativos, es
por ello, que son el punto de partida desde el cual se desarrallan estralegias para su
crecimiento,

3.1 PROPOSITO INSTITUCIONAL.
SERPOST ha definido como propésito institucional:

“Hacer posible que las personas a nivel nacional, tengan acceso a un servicio postal
confiable y seguro”

Esto se hace posible a traves:

= De una gestion centrada en el cliente, desarrollando productos competitivos
enfocados en sus necesidades, ofreciendo informacion clara, oportuna y veraz.

» De una gestion de procesos efectiva y enfocada en resultados, de alta calidad y
excelencia operativa, que permita la cobertura nacional y la sostenibilidad de la
organizacion, en alianzas estralégicas con otras organizaciones.

* De una gestién institucional soportada en la capacidad profesional de su talento
humano, en su potencial para innovar y en su compromiso por el desarrollo de la
institucian y del pais.

De tal manera que

* Nuesiros clientes se vinculen y comuniquen con el Perd y &l Mundo.

» Se promueva el desarrollo econémico nacional, mejorando la calidad de vida del
ciudadano y de su comunidad, logrando asi una mayor inclusién ¥ generando
bienestar social,

+ Se desarrolle el comercio electrénico en el pais.

3.2 VISION

“Al 2026 ser reconocido como el servicio postal lider a nivel nacional que ofrezca una
experiencia satisfactoria a sus clientes, con la mas amplia cobertura v que cantribuye al
desarrollo del pais”

3.3 MISION
“Conectar a nuestros clientes con el resto del mundo, a través de un servicio postal de
calidad, permanente innovacidn ¥y un capital humanc comprometide en cumplir

sosteniblemente con nuestro propésito ¥ promeasa de valor”

3.4 PROMESA DE VALOR
!_a promesa o propuesta de valor de Serpost S.A. esta sustentada por el proposito de la
institucion, como por las expectativas que tiene el cliente que su necesidad sea atendida
de una manera particular.

Entregas Confiables. Asegurar el cumplimiento de nuestra propuesta comercial,

Brindar respuestas oportunas. Procesar los requerimientos de los clientes dentro de
los plazos establecidos, a través de nuestros diversos canales de atencién.

Cuqactar a los clientes. Ofrecer servicios postales con la mayor cobertura a nivel
nacional e internacional, qua permitan conectar a nuestros clientes de manera global.
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Perdurar en el tiempo

Capacidad de adecuarse a las condiciones del entorno, la capacidad de proyectarse al
future sin olvidar el presente ni el pasado, promoviendo e incorporande innovaciones
permanentes.

Promover la cultura. Destacar los acontecimientos mas importantes de la historia a
traves de la emision y difusién de sellos postales.

Brindar soluciones innovadoras. Ofrecer servicios que brinden soluciones agiles e
inclusivas gue satisfagan las necesidades de los clientes.

3.5 VALORES

Los valores instifucionales son los comportamientos en accién, aguellas directrices sabre
las gue se enmarcan la actividad de la organizacién. En el caso de Serpost S.A. los
valores se presentan a continuacion;

Excelencia en el servicio, Buscamos maximizar la experiencia del servicio con nuestros
clientes y nuestros colaboradores con el propdsito de cumplir nuestra promesa de valor
y transformar la cultura organizacional.

Compromiso. Estamos comprometidos con nuestros clientes, colaboradores,
accionistas y la sociedad para construir una genuina fidelizacian transparente y de largo
plazo,

Integridad. Actuamos con veracidad, equidad, honradez y transparencia. Respaldamos
el trato justo y digno, abrazando las diferencias y buscando siempre actuar con la verdad,

Solidaridad. Somos solidarios con nuestros clientes y colaboradores, practicamos el
compafierismo permanentemente y somos conscientes de la importancia de generar
valor econdmico, velar por el cuidado del medio ambiente y la sociedad.

Innovacion. Abrazamos la permanente innovacion y el desarrollo de soluciones
novedosas que contribuyan con la creacion de ventajas competitivas v el redisefo
continuo de nuestro modelo de negocio, siempre alineado a las exigencias y los cambios
del entorno,

4. EJES Y MAPA ESTRATEGICO

El mapa estratégico es una herramienta cuya creacion y desarrollo corresponde a David P.
Morton y Robert Kaplan (Mapas Estratégicos, 2004). El objeto de este mapa, principalmente,
€5 proporcionar un sistema que nos permita medir y controlar el desempefio. El papel del
mapa estrategico en este modelo es mostrar una visién general de la estrategia. Dentro del
mapa existen las lineas esfratégicas, las cuales suslen ser combinaciones verticales de
objetivos cuyo origen se sitla en las perspectivas de aprendizaje y cracimiento y procesos
interncs, sobre las cuales se ejecuta la estrategia.

Desde este punto, un objetivo puede conectarse con otro ascendiends hacia la perspectiva
de cliente y/o la financiera. No obstante, las lineas eslratégicas también pueden trazarse
horizentalmente, dentro de una perspectiva concreta. La funcidn de las lineas estratégicas
es dividir la estrategia en procesos que aporten un valor concreto. A continuacion, se
presenta el mapa estratégico de Serpost S.A.
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5. OBJETIVOS ESTRATEGICOS INSTITUCIONALES {OEI)

Los objetivos estratégicos de Serpost S.A. buscan mejorar sustancialmente la experiencia
del cliente sin descuidar la sostenibilidad financiera. Esto representara un gran reto y una
cohesion de todas las gerencias, a través de un cambio de cultura organizacional,

A continuacion, se plantean los objetivos de Serpost S.A. en un harizonte temporal de cinco
afos (2022-2026) los cuales estan alineados a la misién y visian planteadas en el capitulo 3.

Perspectiva  Objetivo Estratégico Institucional Serpost 5.4, Definicién

|Este objetive esta orientads a mejorar la capacidad de

Finandera | OE| 1 {Incrementar la creacicn de valor econdmico | SERPOST 5.4, para generar rentabilidad a partic de una
de fas servicios, prepuesta de valor que satis’aga a las necesidades de la
poblacian.
Grupos da Mejorar el nivel de Experiencia del Cliente en Este objetiva n_asté ofentado 8 mejorar la ofera del servicio
oEl 2 ] » postal a fos clientes a fravés de la adecuada cobertura y
Interés cada punto de interaccion. 234
nivel de senicio en todes los puntos de contacto
| [Esta oijethve esta arentade a pramower la mejora continua
OBl 3 | Qptimizar la calidad del servicio mejoranda |y 1a hisqueda de eficiencias en los procesos con la
la eficiencia de los procesos. finalidad de mejorar la calidad del senicio ofrecido a
nuestros clisntes,
Este objativo tiene como finalidad promover &l uso
] i . . eficiente de los recursos planificados en los proyectos de
=l a 1t j 7 ; i
| DE| 4 |Mejorar la gestion de proyectos de inversian inversidn de la empresa, a sfacios de lograr su ejecuesen
Proceso oporuna.
Objetvo relacionado a mejorar las buanas practicas
OE! 5 |Fortalecer el Gobierna Corparative, corporativas y forlalecer |as relaciones con los grupes de
inlerés,
| Esta objetivo estd ordentade a mejorar el nivel de madures
CEl 8 Faortalecer el Contrel Interno v 13 Gaestidn de | del sistema de cenfrol intemno da la empresa v, del mismo
Riesgos modo &: identificar y evaluar los rlesgos; proponer
accianes y medidas de control para su mitigacian.
Este objetivo estd orientado a impuisar el desarrcllo de las |
OEl & Mejorar las capacidades de los capacidades de los colaboradores mediante la
{colaboradores y desarmollo del talento. ientficacion y cierre de brechas de capacitacitn a fin de
! contribulr a fa eficiencia aperativa,
Aprendizaje Esle objetive tiene coma finalidad promaver la
_ L ; : &
Implementar el Proceso de Transformacian dlglralr.iéﬂ::ldn de los procesos y senicios a n de alender
LT Cigital las necesidades y demandas de nuestros clientes y otres |
! grupos de interés a travis de la ejecucién de los proyectos
| pragramados en el Plan de Gobieme Digital - TIC

6. ESTRATEGIA GENERAL

Serposlt S.A. para los proximos cinco afios 2022-2026 se cancentra en buscar la eficiencia
operamcrnal v la mejora de la experiencia de los clientes, para dicho fin se formulan 16
estrategias especificas que se dividen en esas dos metas principales.

Segmentacion de Estrategias de Serpost S.A,

EO2 Redisefiar la Marca Serpost camino a la Transformacian

Digital.
FO3  Implementar buenas practicas en gestion de clientes.
Experiencla del FOS5 Gestionar la innovacién en la creacién y mejora de nuevos
Cliente productos.

FOB  Mejorar la experiencia del cliente en |a ltima milla,
FA3  Mejorar la experiencia digital del clients.

DO2 lmplermentar buenas practicas en gestién de la experiencia
del cliente.
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FO1
FO4
FA1

FAZ
Eficiencia

Operacional Do
DO3

DD4
DOS
DAY
DAZ

Implementar / Fortalecer los Sistemas de Gestion de la
Empresa — GIR, SCI|, CBGC, RSC, 5IG, GSC.

Impulsar la cooperacidon técnica internacional con la UPU-
UPAEP para poner en marcha los proyectos internacionales.

Promover iniciativas que generen ingresos adicionales no
relacionados al giro del negocio.

Promover una buena y saludable estructura de gobierno para el
aumento de la competitividad v la generacion de valor.

Reingenieria de los procesos en todas las areas de Serpost.
Fortalecer el Gebierno Digital v la Ciberseguridad Institucional.

Fortalecer las competencias y las condiciones laborales del
Capital Humano.

Fortalecer las condiciones en infraestructura,

Fromover la autosostenibilidad de las administraciones y
oficinas postales a nivel nacional.

Promaover cultura de alto desempefio laboral.

7. ACCIONES ESTRATEGICAS INSTITUCIONALES (AEI)

Las acciones estrategicas

responden a dos frentes:

Estralegias Alternativas Defensivas porgue necesitan procesos, ERP y trazabilidad con el
objetivo de buscar eficiencia operacional y reducir los costos actuales: ¥

Estrategias Alternativas

Intensivas porque necesita penetrar v desarrollar el mercado,

redisefiando sus productos y servicios para incrementar la participacion de mercado, la

satisfaccion del cliente y el NPS; tode enfocado a la experiencia del cliente en cada punto de

contacto.

- Acciones Estratégicas Defensivas.

Acciones Estratégicas Defensivas

E[abarar un plan de accién para la obtencién de una Certificacian 1SO 9001 en
busqueda del Sistema de Gestién de Calidad,

Disefiar e implementar la etapa dos del proyecto FORENSE,

gestion de calidad.

Disenar e implementar la gestion de procesos de Serpost enfocados en el sistema de

nacional

Potenciar, difundir e Implementar el Modelo de Gestién Humana Cerporativa a nival

gestion eficiente de los

Impiementar metodologias de sistemas de informacion integrado que busquen la

Planning (BSP). Tercerizar mesas de ayuda.

proyectos de Tl en Serpost. Ejemplo: Business Systems
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Elaborar un plan de renovacion de activos fijos de la planta CCPL.

Disefio de un proyecto de planificaciéon de la fuerza laboral para hacer frente a
‘vulnerabilidades y jubilaciones.

Actualizar y ejecutar el Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo
(3GSST) con los cronogramas de las capacitaciones anuales en SST, los
cronogramas de inspeccion y auditoria de cumplimiento del RISST y los cronogramas
de mantenimientos preventivos de infraestructura, sefalizacion ¥ equipos contra
incendios,

Disefar centros de costos por areas y servicios con politicas internas (propias de
Serpost) de registro de informacién contable.

Elabarar un estudio de rentabilidad por administracian postal que incluya un analisis
de costos por servicio (servicio postal universal y servicio comercial) que permita
estandarizar los costos (enfrega, manipulacién y almacenamiento de envios).

'Elaborar un plan de prevencion de contingencias legales y/o econdmicas producto de
procesos laborales,

Disefiar un ciclo de desarrollo seguro de software (analisis, disefio, desarrallo, QA y
produccian) v asignar los recursos correspondientes. Propio yio tercerizado.

Llevar a cabo programas de evaluacién de desempefio del personal con el fin de
conecer, medir e incentivar los resultados obtenidos por los mismas,

Establecer planes de inversiones anuales para mejora de locales en temas
relacionados al ITSE y 35T

Promover las capacitaciones PACA a mayor cantidad de colaboradores en via s a
reducir las brechas dentro de un contexto de mejora de desempefio v planes de
sucesion para los colaboradores,

Disefiar un reporting corporativo agil, a través de una inversién en big data, cloud
computing vy herramientas de visualizacian de datos que permita tomar decisiones
oportunas,

Implementar un Codigo de Conducta y de buenas practicas en los negocios, &l cual
establezca ética; conductas inapropiadas; limites morales y valores en los qgue la
empresa cree que deberia realizar sus funciones,

Implementar un sistema de Administracion de Riesgo Empresarial (ERM) para reducir,
transferir o evitar riesgos de negocio significativos.

Reformular el planteamiento de la ley postal que permita a Serpost tener ingresos para
Mejorar sus operaciones y servicios postales.

Ejecutar las acciones establecidas en el Plan de trabajo del SCI

Ejecutar las acciones establecidas en el Plan de trabajo de la GIR

L

- Acciones Estratégicas Intensivas.

Acciones Estratégicas Intensivas
Difundir el servicio de exporta-importa facil a través de estrategias de comunicacion

mype y los nuevos emprendedores.

|

colaborativas (story telling, videos explicativos, etc.). Enfatizando la participacion de lai‘

Elalmrar_ ¥ ejecutar un Plan Comercial que contemple Plan de Medics/Branding y la
estrategia comercial B2B/B2C para cada uno de los Tipos de Clientes definidos, asi
| come la restructuracicon de la fuerza de ventas y la proyeccién de demanda potencial,

I
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Crear un comité de revisién de proyectos para formular, evaluar y presentar proyectos
de cooperacion técnica de UPAEP y del Fondo de Mejoramiento de la Calidad del
Servicio -FMCS de la UPU en certificacion de calidad,

Elaborar cronograma de mantenimients, renovacidn o actualizacion de la
infraestructura de telecomunicaciones (cableado estructurado, fibra dptica, puntos de
red, eic.) de las administraciones postales considerando el estado actual y su vida til.
Implementar un plan de renovacian de flota vehicular de toda la ditima milla
considerando &l estado actual de las unidades y su vida Gtil; iniciando por las mas |
criticas.

Impulsar convenios de servicio logistico con los distintos Marketplace del mercado
peruano para incrementar los ingresos, el numero de clientes v el desarrollo de nuevos
lianahas.

Realizar convenios con empresas de software de mensajeria para implementar
herramientas de planificacion de rulas, una aplicacién movil para los conductores, un
panel de control web en tiempo real, notificaciones automaticas y seguimiento de
conductores para tus clientes de dltima milla.

Incrementar el posicionamiento en los medios digitales para optimizar el contenido del
sitio web de Serpost con el fin de potenciar el trafico arganica v aparecer en los primearos
resultados de busgueda en internet.

Implementar una metodologia END to END para lograr la excelencia operacional y
maximizar la experiencia del cliente (arquetipos v mapa del viaje del cliente) en los
puntos de contacto, de forma que genere aliviadores de frustraciones y creadores de

alegrias. =
Participar en la propuesta de FONAFE, a nivel de la corporacion, para facilitar la
Implementacion del Modelo de Servicio de Ciberseguridad Corporativa, el Plan de
Gobierno Digital y el Plan de descifrado de informacion Sensible (Ley de Proteccion de
datos personales).

Realizar convenios de cooperacion institucional con la Central de Compras Plblicas
(Perd Compras) para mejorar la gestion de los requerimientos de las areas usuarias, |

Implementacion del CRM para incrementar la fidelizacién de clientes y la gestion de ;
| oportunidades comerciales.

Implementar la Oficina Virtual Serpost 24/7,

Disefiar e implementar un plan descifrado de informacién sensible (Ley de Proteccidn
de Datos Personales).

Implementar data analytics con la base de datos de clientes y tomar decisiones
estratégicas basadas en evidencias,

Migracidn de obsolescencia tecnoldgica. Compra de un sistema integrado ONE,

Completar la implementacion de los pagos electrénicos a nivel nacional,

- n & " - ¥ . 1 e I
Crear una unidad de inteligencia comercial que permita obtener un analisis competitivo

del seclor y que retroalimente constantemente al drea comercial y a los modelos de
rentabilidad.

Implementar un "Chatbot” con el fin de contar con una herramienta digital 24/7, bajo
conceptos de inteligencia artificial, que pueda tener contacto con los clientes a través
de los canales de comunicacidn (web, redes sociales, WhatsApp v otros) v capaz de
contestar las inquietudes y requerimientos mas frecuentes,

Buscar ;lianzas con empresas inmobiliarias para rentabilizar los espacios disponibles '
de las diversas oficinas postales propias a nivel nacional. |
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Incorporar nuevos clientes internacionales (ETOEs, consolidadores de carga,
operadores logisticos internacionales, marketplaces, etc.)

Desarrollar destrezas en Marketing, Enfogue al Cliente y Design Thinking para construir
un Cultura Digital. _
 Implementar el “Proyecto de People Analytics" para profundizar en el Comportamiento

Humano, desempefio de los colaboradores, perfiles, clima laboral, estilos de liderazgo,
glc. y reducir resultados de impacto en &l negocio.

S—

Anexos
— Matriz estratégica (ver anexo 2)
— Alineamiento de OE| con OEC y OES (ver anexo 3]
— Matriz de AEI (ver anexc 4)
— Ficha tecnica de indicadores (ver anexo 5)

- Informacién adicional de sustento de las metas
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ANEXO 3
Alineamiento de OEIl con OEC y OES

Objetivo Estratégico Institucional |  Objetiva Estratéglen Corporative -

Perspectiva | Objetive Estratégico Sectoriad - MTC

Serpost S.A, FOMNAFE

Fortalecar la gobemanza,
|Incramentar [a creacion de valor ~ o [Incremeniar ef valor econdmics v descaniralizaciin y
Frenem; |l erondmico de los sendcios, -1 reputacional oea s mademizacion del Sector
Transportes y Comunicacionas
| Coniribulr con & cierre da
) QEC 3 brachas de calidad v cobertura
Grupoa ge Mam@r el nivil de Experniencia _;-:Fu los benas ¥ sardcios dados a Imput!@r &l dasarrollo de las
PR QEI 2 |dai Cliente on cada punto da (I poblacidn. DES 3 |comunicacionos a nival
interaccisn, : ; : nacional,
OEC B Garantizar mh_.'ms corporativos
oporiunas y eficientes
DEC 10 Mejorar |a efectivded operativa
[Qplimizar la calidad del sandcio | da las EPE.
QE! 3 [mejorande la eficienca de los
procesos. aEn H'DB!armilar la eomunicacion e
imegen a nivel corporative.
Proceso - - - . -
OEl 4 Mejorar [a gestidn de proyeclos OEC 15 Impulisar la gestidn de las
| |deinversidn | linversionaes en las EPE,
oE1 5 [Fortaiecar el Gabiermne Fortalecer la gobernanza,
| |Corporative. QEC [Fertalacer la gestién de la OES 4 descentrallzacian y
OEl B Foralecer & Contral Interna v la | gobarnanza corporativa. modemizaciien del Sector
Gastlion da Rissgos Transpories y Carmunicaciones

: X ek Desarrollar el clima y culiura

Mejorar las capacidades de los arganizacionat,

OEl & |calaboradores v desarrallo del .

Aprendizaje ltalenta, CEC 19 Desarrnllar Ia Gestién del
conocimiento,

Implementar &l Procesc de [implarmentar procesos de
kol Transformaciin Digital il TT:Tmnsforma:mn Digital.
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FICHAS TECNICAS

Serpost s

El Correo del Perg

ANEXO 5

Parspectiva

FiNANCIERA

Objetive Estratégico Corporativa
FONAFE

QECH, incrementar el valor econdmico y reputacional

Objetive Estrategies Institucional
EMPRESA

CEN. Incremertar la creacidn de valar econdmico de los sendcios

Mombre dal Indicador N 1

EBITDA

Unidad de medida

S/ MM

Sentido del indicador

Continua de Incrementa,

Férmula de célculo

Ganancia (Pérdida) Operativa + Depreciacian + Amortizacion

Area responsable

G.Comercial [ G. Administracidn de Recursos.

Fuente de informacién

Estado de Resultados Integrales

2019 2020 2021
Datos historicos
14,34 -23.13 10,16
2022 2023 2024 2025 2026
Metas
-3.01 -1.08 -1.08 .48 3.12

Andlisis de la evolucién dal
indicadaor

La evolucion del indicadar v su proyeccion anual musstra tendencla incremantal
lenla, como consecusncia de la recuperacidn de la ecanamia mundig! y el

dasamallo logistico intemacional

| Perspectiva

FINAMCIERA

Objetivo Estratégico Corporativo
FOMAFE

QEC1. Incrementar ol valor econdmica v reputacional

Objetive Estrategico Institucianal
EMPRESA

CEN. Incrementar fa creacion de valor econémico de los sendcios

Nombre del Indicador N° 2

Margen Operativo

Unidad de medida

Forcentaje - %

Sentide del Indicador

Cantinuo de Incremento.

Férmula de calculo

(Ganancia (Pérdida) Operativa / Total de Verlas de Activdades Ordinarias del

glarcicia) *100

Area rosponsable

G.Comercial / G, Adminisiracién de Recursas,

Fuente de informacion

Estado de Resuliades Integrales

|
Datos histéricos e AR 07
; 13.01 £2.67 -18.50
—— 2022 2023 2024 . 2025 2026 5
-7.15 -6.00 4,08 | -4.99 -2.57

Andlisis de la evoluciéan del
indicador

La swlucidn del indicador v su proyeccion anual muestra lendencia incramental
lenta, coma censecuencia de la recuperacion da la economia mundial v el

desarrolle logistico inlermacional.
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El Correo del Peru

Perspectiva

FINAMNCIERA

Objetive Estratéglco Corporativo
FOMNAFE

OECT, Incremantar el valor econdmica y raputacional

Objetive Estrategico Institucional
EMPRESA

OEN. Incremantar la creacicn de walor econdmico de los senicios

Nombre del Indicador N° 3

ROE

Unidad de medida

Porcentaje - %

Sentide del indicador

Continuo de Incrementa,

| Farmuls do calculo

{Utilidad (Pérdida) Nata / Total Patrimonia) *100

Area rasponsable

G, Comercial / G, Administracitn de Recursas.

Fuente de infarmacion

Estado de Resultados Integrales - Estade de Situacidn Financiars

; 2019 2020 2021
tos hi
Fies Mivrigon 2.75 5,62 =4.48
2022 2023 2024 2025 2026
Metas
4,16 -2.80 226 | a3 0,43

Analisis de la evolucidn del
Indicador

La evalucitn dal indicador y su proyeccicn anual muestra tendencia incremantal
lanta, coma consecuencia de la recuperacién de la economia mundial v el
desamollo logistico intemacional; lo cual se reflsjard en el beneficio nete de la
empresa respects a sus fondos proplos.

Perspectiva

GRUPOS DE INTERES

Objetive Estratégico Corporative
FONAFE

OEC3, Contribulr con el ciere de brechas de calidad Yy cobertura de los bienes y
senicios dados a la poblagian
OECE. Garanlizar sendclos comparativos oportunos y eficientes

Objetive Estrategico Institucional
EMPRESA

OEI2. Mejorar el nhvel de Experiencia de? Clients en cada punte de interaccién

. Nombre del Indicador N° 4

NP5 - [ndice de Recomendacién del Clients

Unidad de medida

Porcentaje - %

Sentide del indicador

Indicador Especifica

Farmula de calcula

(Cantidad de Promaotores - Detractares) { (Total de encuetados) “100

Area responsable

G. Comercial - 5.6, Marketing

Fuente de informacicon

Archive excel [base de datos) labulada

019 202 1
Datos histéricos . - =
- - 51.85
22 2023 202
T 20 2024 5 2026
£6.00 G60.00 65.00 | T0.00 75.00

[ Analisls de la evolucién del
indicador

La provecsion as llegar con aste indicador en el 2026 al 75% de NPS, Debemos
considerar que hasta el afio 2022 se ha medido el indicador sdlo &n un canal, que
&5 &N los establecimientos v con los clientes que utilizan el sistema de citas
Whatsapp. El objetive en adelante es medir o NP5 en fodes los puntos donde
interactuamos con los clientes, es decir en |a admisian del envio proplamente
dicha, en la entrega, en el SAC ¥ sacar un promedio general de NPS. Par allg,
planteamos que en & NPS de Serpost en el 2026 sea de 75% para lo cual a nivel
corporative se realizaran una sere de acciones orsntadas = mejorar la

experencia del cliente de Semost
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Perspactiva

GRUPOS DE INTERES

Objetive Estratagico Corporative
FOMAFE

QEC3. Contribuir con el cleme de brechas de calided y cobertura de los bienes y
sendcios dados a la poblacian
QECE. Garantizar sendcios corporativos oporunos v eficientes

Objetive Estrateglco Institucional
EMPRESA

OEI2. Mejorar el nivel de Experiencia del Clieme en cada punto de interaccitn

Mombre del Indicador N® 5

Nivel de atencién a reclamos de clientes

Unidad de medida

Porcentaje - %

Sentide del indicador

Indicador Especifico

Farmula de calculo

Mamero de reclamos resueltos (dentro de los primeros 30 dias) /| Nimers de
reciamos admitidos en un mes (con plaza de 60 dias) *100

Area responsable

G. Comercial - 5.G. Marketing

Fuente de infermacién Informe SAC
2019 2020 2021
Datos histéricos -
= - 82.00
2022 2023 2024 2025 2026
Metas
62.00 63.00 566.00 70,00 T2.00

Analisds de la evoluciéan del
indicader

La proyeccidn es llegar con este indicador a resalver en el 2026 ef 72% de los
reclamos en un plazo de 30 diss, Se debo lener an cusnia que este este
Indicador ya es bastanie ambicioso considerando que por narmas intemacionales
(UPU} los Operadores Designados tienen un plaze médxime para |a resclucién de
reclamas de hasta 60 dias,

Perspactiva

GRUPOS DE INTERES

Objetive Estratégico Corporative
FONAFE

OEC3, Contribuir con el clere de brechas de calldad v cobertura de loz bienes ¥
sendcios dados a la pablacion
CECE. Garantizar senécios corposativos oportunos v eficientes

Objetivo Estratagico Institucional
EMPRESA

QEZ. Mejorar &l nivel de Experancia del Cllente en cada punto ce interaccian

Mombre del indicador N° 6

Porcentaje de distritos con cobertura de los servicios postales (Personal
Prapio) {**)

Unidad de medida

Porcentajs - %

Sentido del indicador

Indicador Especifico

Farmula de célculo

(Numers de distritos que tienen scceso a los senicios postales basicos, |
Mirmero total de distritos. ) *100

Area responsabile

5. Administracion de Canales - 5.G. Administraciones Postales

Fusnta de infermacion Informe
19
Datos histdricos .. il - el
= - 45.00
2022 2023 2024 2025 2028
Metas
48.00 48.00 48.00 48,00 49,00

Analisis de |la evelucion del
indicador

Este indicador estd asoclado a nuestro rol social que implica tener la mayor
coberura posible.

{**) El indicador considera como cobertura postal los puntos de atencisn proglas

(admisian v distribucion), Indlcadar alineads a la fdrmula del MTC
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Perspactiva

GRUFOS DE INTERES

Objetivo Estratégice Corporativa
FOMNAFE

OECA. Contribuir con &l cieme de brechas de calidad ¥ cobertura de los bienes v
serdcios dados a la pablacian

OECE. Garantizar sanicios corparatives oportunos y eficientes

- Objetive Estrategice Institucional

EMPRESA

QEL2. Mejorar el nivel de Experencia del Cliente en cada punto de interaceidn

MWombre del Indicador N 7

Porcentaje do distritos con cobertura de los sarvicios postales (Parsonal
propio y terceros) (***)

| _Unidad de medida

FPorcantaje - %

Sentido del indicador

Indicador Especifico

Farmula de cdlculo

{Mimera de distritos que tienen acceso a los senicios postales bésicos. /
Mumero total de distritos. ) *100

Area responsable

G. Administracidn de Canales - 5.3, Administraciones Postalas

Fuente de informacidn

Informe

S 2019 2020 | 2021

Datos histéricos = . 35.00
2022 2023 2024 2025 2026

st B1.00 57.00 57.00 57.00 o7.00

| Analisis de la evelucion del

-

indicador

Este indicador estd asociado a nusstro rol sooial cus implica tenar la mayor

cobertura posible,

Parspoctiva

PROCESO INTERND

Objetive Estratégico Corporative
FOMAFE

OQEC10. Mejorar la efectividad operativa de las EPE

Objetivo Estrategico Institucional
EMPRESA

QEI3. Optimizar la calidad del sengio y Mejorar la eficiencia de los procesos

Nombre del Indicader N° 8

Eficiencia Administrativa

Unidad de medida

Forcentaje - %

Sentido del Indicadar

Continue de Incremants,

Férmula de calculo

Gastos Administrativos | Ingreses de Actividades Crdinasias

Area respansable

Comercial / G, Administracion de Recursos,

| Fuente do informacian

Eslado de Resultados Integrales

K 2019 2020 2021

Datos histéricos
12.70 30.75 21,85
r— 2022 2023 2024 2025 2026
15.35 16.23 15.65 15.07 14.78

Analisis de la evolucion del
indicador

La ewlucitn del Indicador y su proyeccln anual, se estima en mantensr o gasto
administrative estable v una recuperacion en los ingreses, producte de las ventas

on fa empresa, como consecuancia de |a recuperacicn de la economia mundial.
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Farmgectiva

PROCESD INTERNG

Cbjetivo Estretégleo Garparative
FONAFE

QECIT. Malowar In efectividad oparglre de lggs EPE

Ob|¢tiva Estrateglco Inetitucicnal
EMFREEA

ORI, Optimizar la calidad ded sardoio ¥ Muorar la eflciencra de loy Hotesns

Mombra del indiczdor N* 3

Tam de CumpHmlants dal nivel de Serviclo Expraze Nacional (plazo de
gpirags <= 3 diss!

Unidad da madida

Porcanige - %

Senlldo del indicador

Indleedor Espaciics

Farmula de cdlcuin

N envdos Sardcln Expreso Nacional entregados an <8 3 diae / N° mrvos dal
Senicia Exprase Magional regibidos) "100

drea responsable

G. Adminigiracién de Sanales - 5.0, Adminigtreciones Postaas

Fusnte de irformactan

Reporte SOB

Detos histér 201% 2020 n
1
" °* - 48,00
2022 22 034 2025 2028
Matax
B0_00 82,00 BS, 0] 8800 SO0

Angllsix do fa eveluclin del
rndlcador

Seracia disponible para capitales de deparamente, suielo a home de cate de
Admigion, despachs e ingresa asi como modalided de lranaporte,

Pargpectva

PROCESQ INTERMY

Objutfva Esratégico Garporativa
FOMAFE

DECI4. Desamotlar la comunicacion e Intagen a nivel corparativo

Objellve Estrataglco Ingitcicnal
EMFPRESA

CEI3, Spiimizar fa catioand del Sanicio v Mejorer [a aficiencla de |os frocescs

Nombra de! Indicadar H* 40

Tasza de Cumplimtento da pazos e EM3 Infarnacional

Unidad dg medids

Pargentage -

Bentido dal indicador

tndicacar Eapec oo

Farmula de cdicule

[Tetal da Ervios EMS Distriburidos o tiempo / Tots de Envios EMS) o0

Aran rosponsalile

G. Pogtal - 5.6, da Paguatara y O, Aduaneras,

" Fuante de [nfemagldn

Reporta Covperalue EME

Datos higtéricos 018 2021
TB.02 T8z 78.29
2022 2023 2024 2023 HI2E

Matag
758,50 B, ] B0.50 B1, 0 81,50

Andlicte de |a svolucidn gl
Indigador

Ertre o 218 y ol 2021 za twe Un gracirmients anusl ded indrogsdor de 0, 0%,
excepluande of afin 2020 por pandsmia, Cansiderando [as nusvas condlcicnas
prsl-pantemia en donds minthas dmpresas de trangporda dejamn de alander,
ademds de conar con welas limitados, Me; Be proyvacts lener un % menos del

Cregimiants por o oue 5o eslablaclsmon matag con 050 de cracimianto anus,

58
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Parspactiva

PROCESO INTERNO

Objetivo Estratégico Corporativo
FONAFE

OEC15. Impulsar la gestian de las inwersiones en las EPE

Objetive Estrategico Institucional
EMPRESA

CEM, Mejorar la gestidn de proyectas de inwersisn

Nombre del Indicador N° 11

Ejecucion de Invarsiones FBK

Unidad de medida

Porcentaje - %

Sentide del indicador

Indicador Especifica

Farmula de cilculo

{Monto ejecutado FBK | Monto Inicial aprobade FEK) *100

Area responsable

Jefes de Proyectos.

Fuente de informacion

Presupuesto Anual Aprabada por FONAFE y Estados Presupusstarios (4E)

i
2009 | 2020 | 2021
Datos histdricos
27.52 4,69 13.00
2022 2023 2024 2025 2026
Metas
10000 | 10000 |  100.00 100,00 100,00

Analisis de la evelucion del
indicador

Se proyecla cumplir con el 100% de la planificacian de las imersiones,

Parspectiva

PROCESO INTERNG

Objetivo Estratégico Corporative
FOMNAFE

OECS. Fortalecer la gestidn de la gobemanza carparativa

Objetive Estrategico Institucional
EMPRESA

CEI5, Foralecer al Goblemao Comparativa

| Nombre del Indicador N® 12

Grado de Implamentaclén del CBGE

Unidad de medida

Poroentaje - 5%

Sentide del indicador

Cantinua de Incremento,

| Farmula de cdlculo

Autoevaluacion Validada por FONAFE

Area responsable

Comité Implementador CBGC.

Fuents de informacion

Herramienta de Evaluacian - FONAFE (swaluacidn anual}

2019 2020 2021
Datos histéricos 1
60,62 59,40 78.07
2022 2023 2024 2025 2026
Metas
80,00 | 82.00 | B4.00 86,00 BE.00

Andlisis de la evolucion del
indicador

La auloewaluacidn anual del indicador de BGC hasta &l 2020 sa realizaba con la
heramients (excel) proporcionada por FONAFE, a partir del afi 2021 se utiliza la
haerramienta SISMAD, Cada afio se formula un Plan de Trabajo en el que so
toman &n cuenta aquellos principios que en refacisn al afo anterior, requisren ser
mejorados en la empresa, Cabe precisar gue desde el afio 2018 los resultados

oblenidos por la emprasa han sido debidamente validados par FOMAFE,
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El Correc del Perii

|ﬂrspa ctiva

PROCESO INTERNG

FOMAFE

Objetivo Estratégico Corporative

OECY. Fortalecer la gestion de la gobemanza corporativa

EMPRES A,

Objetivo Estrategice Instituelonal

OEI8. Fortalecer el Contral Intema ¥ = Gastion de Riesgos

Nombre del Indicador N° 13

Grado de Madurez en el SCI por la EPE

Unidad de medida

Porcentaje - %

Sentido del indicador

Continuo de Incrementa,

Farmula de célculo

Autoevaluacian Validada por FONAFE

Area responsable

Gerencla de Desarmollo Corporativo

Fuente de infarmacién

Hemamianta de Evaluacidn - FONAFE (ewvaluaclin anual)

TR eI 2019 2020 | 2021
o5 historicos t 249
2022 2023 2024 2025 2026

Matas
67.00 70,00 7300 | 7E.00 80.00

Analisis de la evolucidn del
indicador

La auloevaluacidn del Grado de Madurer del S0 5& mide can la heramienia
SISMAD desde el 2021. Cada afio SERPOST formula un Plan de Trabajo cuyas
actividades a desamollar buscan cubrir las brechas identificadas en la evaluaczian
del perindo anteror, De esta forma se garantiza la mejora progresiva de los
compenentes del SCI plasmados en al SISMAD ¥ &l cumplimiento de las matas
proyectadas, mejorande asi el nivel de madures, Cabe precisar que desde al afa
2018 los resultados obtenidas son posteriomente evaluades hvalidados por una
emprasa extemna contratada por FONAFE,

Perspectiva

PROCESO INTERNO

FOMAFE

Objetivo Estratégico Corporativo

QECS, Fortalecer la gestidn de la gobemanza corparativa

EMPRESA

Objetive Estratogico Institucional

OEI8. Fortalecer al Contrad Interme ¥ la Gestion de Riesgos

Nombre del Indicadar N° 14

Grado de Implementacién del GIR iGestidn Integral de Riesgos)

Unidad de medida

FParcentaje - %

Sentido del indicader

Continua de Incrementa.

Farmula de edlcula

Autoevaluacion Validada par FONAFE

Area responsable

Gerancia de Dasarrolla Carporativa

Fuente de infarmacian

Harramienta da Evaluacicn - FONAFE {evaluacidn anual)

_ 2019 2020 | 2021
Datos histéricos 1
38,29
2022 2021 2024 2025 2026
Metas
51,00 5300 | =500 57.00 60,00

Andlisis de la avolucion dal
indicadaor

La autoevaluacion de! Grado de Maduraz de la GIR se mide con la heramisnts
SISMAD desde e 2021, Cada afio SERPOST formulz un Plan de Trabajo cuyas
activdades a desarmollar buscan cubrir jas brechas identificadas en la evaluacian
dal pericdo antedor, De esta forma se garantiza la mejora progresiva da los
componentes de la GIR plasmades en el SISMAD ¥ &l cumplimiento de las metas
proyectadas, mejorando asl el nival de madurez. Cabe precisar que desde al afa
2021 los resultados ohtenidos son postenomente evaluados validados par una
emprasa extema contratada por FONAEE.
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Parspectiva

APRENDIZAJE

Objetivo Estratégico Corporative
FOMAFE

OEC18. Desamallar el clima y cultura organizacional
QEC18. Desarmollar la Gestion del conocimiento

Objetivo Esfrategico Institucianal
EMPRESA

OEM. Mejorar a Experiencia del Colaboracor v Desamallar el Talenta

Nombre del Indicador N* 15

ENPS - Indice de satisfaccldn de empleados

Unidad de medida

Porcentaje - %

Sentide del indicader

Continuo de Incremento.

Farmula de cdlculo

Tolal de encuestas calificadas >= CLIMA FAVORABLE / Total de encuestas
100

Area responsable

G, Administracion de Recurses - 5.6, Recursos Humanos

Fuente de infermacian

Informe de Recurscs Humanos

g o | 2018 2020 2021
tos histd
o T 70.03 - 65.98
2022 2023 2024 2025 2026
Metas
EB.00 G8.00 70.00 71.00 T2.00

Andlisis de la evolucian dal
indicador

Indicador gue nos permiticd evaluar e grado de satisfaccion laboral de las
colaboradores en relacidn a las condiciones que encuentra en lz Emprasa para
desempefiar su trabajo v establecer planes de accién gue contengan las
estralegias mas adecuadas para la mejora del desempedio laboral de los
colaboradoras.

Perspectiva

APREMDIZAJE

Objetivo Estratégico Corporativo
FONAFE

CGEC18. Desarollar el clima y cultura arganizacional
QEC1S, Desarrcllar la Gestion dal conocimienta

Objetivo Estrategico Institucional
EMPRESA

OEIS. Mejorar la Experiencia del Colaborader y Desarroliar el Talento

Mombre del Indicador N° 16

Gestion y Optimizaclén del MGHC

Unidad de medida

Porcentaje - %

Sentidoe del indicador

Caontinuo de Incremento,

Farmula de calculo

Sumatoria del Puntaje Obtenido en cada Compenente

Area responsable

G. Administracian de Recursos - 5.6, Recursos Humanos

Fuente de informacion

Infarme de Recursos Humanos

: A 2019 2020 2021
Dates histdricos
= 100,00
2022 2023 2024 2025 2026
Metas —
10000 100,00 100.00 100.00 100.00

Analisis de la evelucién del
indicador

El prezente indicador enmarca las procesos o componentes requeridos para una
optima gestian de perscnas en SERPOST 5.4, par consiguiente al MGHC
evcluciona, se adapta al camblo v se adecla a los nuevos escenarias que se
puedan presentar, de tal manera que se pueda generar un cambio positha baje un
contexto dinamima.
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Perspectiva

APRENDIZAJE

FONAFE

Objetivo Estratégico Corporative

OEC17. Implementar procesos de Transformacién Digital

EMPRESA

Objetivo Estrategice Institucional

QEI7. implementar el Praceso de Transfommacian Digital

Nombire del Indicador N* 17

Nivel de avance en el proceso de transformacion digital

Unidad de medida

Porcentaje - %

Sentide del indicador

Continuo de Incremento,

Farmula de caleulo

Prayectos Ejecutados | Frovectos Programadas {Plan de Goblerno Digital-TIC)
*100

ira a responsable

G. Desarralio Corporativa - 5.6, Tecnologia de la Informacisn,

Fuente de informacién

Informe de Sub-Gerencia de Tecnologia de |a Infarmacian

A 2019 2020 2021
Datos histdricos
= 50.00
2022 2023 2024 2025 2026
Meotas
100.00 100,00 100.00 100,00 | 100,00

Analisis de la evalucion del
indicador

El indicador esta relacionado al namers de proyecios del Plan de Gobiemno Digital
- T,
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