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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación, tuvo como objetivo realizar un plan estratégico, para 

poder elevar la competitividad en toda la empresa ECOSERM Rancas, ubicado en la 

provincia de Cerro de Pasco. 

En la investigación se realizó un planteamiento de hipótesis de que el plan estratégico 

ayudará a que la empresa aumente su competitividad en la localidad de Cerro de Pasco 

2020. 

El alcance de la investigación fue Básica Descriptiva, fue detallada minuciosamente cómo 

se quiso aumentar la competitividad en la empresa ECOSERM Rancas 2020 en base al 

planteamiento estratégico.  

Para la muestra se consideró a un área específica que es recursos pertenecientes a la 

empresa ECOSERM Rancas. 

Los resultados obtenidos del diagnóstico fueron que los perfiles profesionales que la 

empresa requiere no se abastecen con personas pertenecientes a la comunidad, por lo 

que en los procesos se encuentra falta de personal calificado, la empresa cuenta con los 

recursos para sobre salir en el mercado, pero debido a sus directivos y perteneciente a una 

empresa comunal, son de avance lento por decisiones generales de la comunidad. 

Pudimos concluir que la empresa ECOSERM Rancas tiene algunas debilidades que 

dificultad su mejora como empresa comunal, pero de la misma manera logra contrarrestar 

con su fortaleza financiera y su posición competitiva; y sí la empresa aplica las estrategias 

las cuales fueron recomendadas será de mucho beneficio en su rentabilidad y como 

organización para la empresa comunal. 

Palabras clave: Plan estratégico, competitividad, estrategia, rentabilidad. 
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ABSTRACT 

The objective of this research work was to carry out a strategic plan, to be able to increase 

competitiveness throughout the ECOSERM Rancas company, located in the province of 

Cerro de Pasco. 

In the research, a hypothesis was made that the strategic plan will help the company 

increase its competitiveness in the town of Cerro de Pasco 2020. 

The scope of the research was Basic Descriptive, it was detailed in detail how the company 

wanted to increase competitiveness in the company ECOSERM Rancas 2020 based on the 

strategic approach. 

For the sample, a specific area that is resources belonging to the ECOSERM Rancas 

company was considered. 

The results obtained from the diagnosis were that the professional profiles that the company 

requires are not supplied with people belonging to the community, so that in the processes 

there is a lack of qualified personnel, the company has the resources to go out on the 

market, but due to their directors and belonging to a communal company, they are slow to 

advance due to general decisions of the community. 

We were able to conclude that the Ecoserm Rancas company has some weaknesses that 

make it difficult to improve as a communal company, but in the same way it manages to 

counteract with its financial strength and competitive position; And if the company applies 

the strategies which were recommended, it will be of great benefit in its profitability and as 

an organization for the community company. 

Keywords: Strategic plan, competitiveness, strategy, profitability. 
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INTRODUCCIÓN 

En el Perú la venta de combustibles, obras civiles y servicios de minería las ventas y/o 

contratos son efectuadas en grandes cantidades, por lo que para este rubro de 

multiservicios la competencia es altamente competitiva, por tal sentido en estas empresas 

existen deficiencias y esto ocasiona que empresas de un solo sector tengan más frecuencia 

de clientes siendo estas las principales actividades de cada día en la localidad.  

Es por ello que la presente investigación tiene como objetivo general medir el nivel de la 

competitividad en la empresa ECOSERM Rancas – Cerro de Pasco 2020 para proponer 

un plan estratégico. 

En el primer capítulo se menciona el planteamiento del problema donde se tomaron datos 

a nivel internacional, nacional y local de la competitividad en las empresas; asimismo se 

señala el objetivo general que es determinar el nivel de competitividad en la empresa 

ECOSERM Rancas-Cerro de Pasco 2020 para proponer un plan estratégico, así mismo en 

este capítulo se detalla la justificación e importancia del desarrollo del trabajo, proponiendo 

de igual manera la hipótesis generales y específicas para el aumento de la competitividad 

en la empresa ECOSERM Rancas.. 

En el capítulo dos se da a conocer el marco teórico, los antecedentes de la investigación 

se realizaron a nivel internacional, a nivel nacional y nivel local; en las bases teóricas se 

mencionan datos acerca de la planificación estratégica y competitividad de manera local, 

así mismo como datos y conceptos.  

En el tercer capítulo se presenta la Metodología utilizada, la cual fue básica descriptiva, 

con un diseño no experimental transversal, se consideró como muestra un área de la 

empresa. 

En el cuarto capítulo se realizó el Diagnóstico de los procesos, para que posteriormente se 

obtenga los resultados, luego en el capítulo cinco se realizó la propuesto mediante el 

planeamiento estratégico, con el balance scorecard y su respectivo tablero de control. 
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PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO 

1.1. Planteamiento del problema  

En la actualidad las organizaciones enfrentan diversidad de desafíos tantos internos 

como externos: Como las cambiantes necesidades y demandas del mercado, el 

desarrollo tecnológico, la influencia de los grupos de poder, la necesidad de 

mantener niveles de eficiencia profesional, el cumplimiento de disposiciones legales 

y convencionales de trabajo, el cumplimiento tributario con el Estado, entre otros. 

Ante estos desafíos es imprescindible realizar cambios y aplicar técnicas modernas 

de Administración que lleven a las empresas por el camino correcto. El 

planeamiento estratégico es el paso que ayuda a la empresa a que se desarrolle, 

organice y utilice una mejor comprensión del entorno en la cual opera, la industria 

o campo donde se desenvuelve, de sus clientes actuales y potenciales, de sus 

capacidades y limitaciones. El implantar un plan estratégico de manera completa y 

oportuna brinda altas probabilidades de éxito de la organización(Burgos, 2012). 

En la empresa ECOSERM RANCAS ofrece servicios múltiples, entre ellas es la 

estación de servicios, construcción y servicio de minería que se ofrece a sus 

consumidores, por lo que se dedica a la compra, venta, distribución y contrato de 

estas; el propósito que tiene esta investigación es de mejorar su competitividad, con 

ello no decimos que tiene una rentabilidad baja, sino lo que buscamos es aumentar 

la captación y satisfacción de clientes y por ende sus ventas se incrementarán. 

Sí no se aplica un plan estratégico, la empresa no podrá evaluar las situaciones 

estratégicas de esta manera tendrá perdidas de oportunidades, los directivos de la 
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empresa comunal no sabrán si vale la pena seguir invirtiendo y obtener un 

estancamiento, así no podrá satisfacer las necesidades de la localidad, de esa 

manera no tendrán una comprensión del sector en el que brinda sus servicios, 

perdiendo su capacidad de aumentar la competitividad y perdiendo utilidades. 

1.1.1. Formulación del problema 

1.1.1.1. Pregunta general 

¿Cuál es el nivel de competitividad en la empresa Ecoserm Rancas-Cerro de 

Pasco 2020 para proponer un plan estratégico? 

1.1.1.2. Preguntas específicas 

• ¿Cuál es el requerimiento de cada área que solicita la empresa Ecoserm 

Rancas-Cerro de Pasco en el periodo de agosto a diciembre del 2020? 

• ¿Cuál es el posicionamiento que tiene la empresa Ecoserm Rancas-Cerro 

de Pasco en el periodo de agosto a diciembre del 2020? 

• ¿Cuál es el entorno que muestra la empresa Ecoserm ante el mercado en 

la región en el periodo de agosto a diciembre del 2020? 

1.2. Objetivo General  

Diseñar un plan estratégico que permita el aumento de la competitividad de la empresa 

Ecoserm Rancas-Cerro de Pasco 2020. 

1.2.1. Objetivos específicos 

• Identificar los requerimientos de cada área que solicita la empresa Ecoserm 

Rancas-Cerro de Pasco en el periodo de agosto a diciembre del 2020. 

• Identificar el posicionamiento que tiene la empresa Ecoserm Rancas-Cerro 

de Pasco en el periodo de agosto a diciembre del 2020. 

• Conocer el entorno de la empresa Ecoserm Rancas-Cerro de Pasco en el 

mercado que actúa en el periodo de agosto a diciembre del 2020. 

1.3. Justificación  
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1.3.1. Justificación Técnica. 

La presente investigación se justifica de manera técnica porque la 

importancia de un plan estratégico va referente a lo que puede ofrecer a una 

empresa tales como permitir mantener un enfoque en el presente y futuro, 

mejorar su desempeño, buscando también la eficiencia en su productividad 

y por ende garantizar calidad de vida a sus empleados. 

1.3.2. Justificación Económica. 

La presente investigación se justifica de manera económica porque el 

resultado de la investigación determinara si es posible el aumento de la 

competitividad mediante una planificación estratégica, el cual a su vez podrá 

medir y mejorará la satisfacción de las necesidades del cliente a través de 

nuestro personal y los servicios, con ello también permitirá a la empresa el 

aumento de su rentabilidad, ya que mayor aumento de clientes, esto será un 

mayor número de contratos y así se tendrá un mayor ingreso rentable. 

1.3.3. Justificación Social. 

La presente investigación se justifica de manera social porque va dar a 

conocer a la empresa Ecoserm Rancas acerca del nivel de contratos y 

consumo que las personas y empresas tienen con nosotros dentro de la 

localidad de Cerro de Pasco para que pueda tener un mejor 

aprovechamiento de los servicios como la del personal, de la misma manera 

brindar un servicio confortante a la población de la localidad.. 

1.4. Importancia  

El presente trabajo de investigación tiene gran importancia porque se sustenta en 

base a teorías como a conceptos sobre una planificación estratégica, el cual 

ayudará a la empresa Ecoserm a continuar en el mercado y lograr ser una 

empresa reconocida en su región; por lo que, en un entorno de cambio constante, 

es conveniente tener un diseño de un plan estratégico el cuál guie de forma 

correcta a la empresa Ecoserm a poder elevar su competitividad. 

De la misma manera la presente investigación facilitará un marco para la acción, 

el cual permita a la comunidad evaluar distintas situaciones estratégicas, para 
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luego poder analizar alternativas y así puedan decidir sobre las acciones a 

emprender en una fase razonable, de esta manera tanto la empresa de servicios 

múltiples como comunidad que la dirige podrán incrementar su capacidad para 

desarrollarse, elevando su competitividad teniendo un mejor conocimiento del 

sector en el que opera. 

También permitirá mejorar la gestión empresarial de esta manera aumenta su 

rentabilidad, el plan estratégico esta oriento al incremento a nivel operacional de 

la empresa de manera rentable, también traerá beneficios con relación a sus 

clientes, como organización, en temas de marketing; generará calidad en el 

servicio y reducción en los costos, como un objetivo y beneficio en el 

posicionamiento en el mercado en sus distintos sectores. 

Finalmente, con este presente trabajo de investigación se aperturarán nuevas 

posibles líneas de investigación en el rubro de multiservicios, además, el 

desarrollo de esta tesis y los resultados obtenidos, ayudaran de modelo a otras 

empresas y estaciones de combustible a enfrentar situaciones de desarrollo o de 

subsistencia en el mercado. 

1.4.1. Delimitación  

1.4.1.1. Delimitación Temporal  

La delimitación temporal en el presente trabajo de investigación, está 

comprendida entre los meses de agosto y diciembre del 2020. 

1.4.1.2. Delimitación Espacial 

La delimitación espacial del presente trabajo de investigación, 

Empresa Multiservicios Ecoserm Rancas se encuentra ubicado en el 

departamento de Pasco, en la provincia de Pasco, en el distrito de 

Yanacancha, en la Av. Túpac Amaru N°100, Manzana “A”, Lote 1. 

1.5. Hipótesis 

El nivel de competitividad de la empresa Ecoserm Rancas – Cerro de Pasco no 

es óptimo ante el mercado por lo que se propone implementar un plan estratégico 

que permite el aumento de la competitividad. 
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1.5.1. Variables 

1.5.1.1. Variable Independiente 

• Plan estratégico 

1.5.1.2. Variable Dependiente 

• Competitividad.  

1.5.2. Operacionalización de Variables  

Tabla 1. Matriz de operacionalización de variables  

Nota. Elaboración propia. 

 

VARIABLE DEFINICION 
CONCEPTUAL 

DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTO 

DEPENDIENTE 

Competitividad 

Competitividad es 
cuando existen 
diferentes 
empresas que 
pertenecen al 
mismo mercado, 
por lo que existe 
muchos ofertantes 
y demandantes 
que ofrecen el 
mismo producto o 
servicio. 

Organización 
interna 

Requerimientos Registros  

Análisis 
interno 

¿Posicionamiento 
de la empresa? 

EFI 

Análisis 
externo 

¿En qué entorno 
actúa la 

empresa? 

EFE 
PESTE 

PORTER 

 
INDEPENDIENTE 

Plan estratégico 
 

“Es un documento 
integrado en el plan 
de negocio que 
recoge la 
planificación 
económico-
financiera, 
estratégica y 
organizativa con la 
que una empresa u 
organización 
cuenta para 
abordar sus 
objetivos y 
alcanzar su misión 
de 
futuro”.(SANCHES 
GALÁN 2016) 

Análisis 
externo 

¿Cuál es el 
entorno en la que 

actúa la 
empresa? 

PESTE 
MEFE  

Análisis 
interno 

¿Cuál es la 
estrategia actual 

y el 
posicionamiento 
de la empresa? 

AMOFHIT 
MEFI 

Análisis 
situacional 

¿Cómo se 
encuentra la 

empresa en el 
2020? 

DAFO 
BCG 
MIE 
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MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes del problema 

2.1.1. Antecedentes Internacionales 

• Angarita (2014) efectuó la investigación titulada: “Propuesta Estratégica para 

las Estaciones de Servicio en la ciudad de Ocaña, como ventaja competitiva 

para el sector de distribuidores minoristas de combustibles líquidos, legalmente 

constituidos”. En esta investigación tiene como objetivo principal la formulación 

de estrategias con la finalidad de buscar ventajas competitivas para el sector 

de los distribuidores minoristas legalmente constituidos de Ocaña, por lo que 

se realizó una metodología descriptiva, se recolecto información a través de 

entrevistas, asimismo se realizó una observación para establecer las 

oportunidades, fortalezas, amenazas y debilidades que poseen las estaciones 

de servicio para luego formular las estrategias para generar ventaja 

competitiva. En conclusión, los tratos con el país de Venezuela son el enfoque 

principal en los acuerdos comerciales en la frontera, una de sus mayores 

dudas, se tiene en reflejo en la industria de distribución por menor de 

combustibles en la ciudad de Ocaña,  

 

Esta investigación es de importancia para la tesis, puesto que determino que 

uno de los factores sobre la ventaja competitiva entre las estaciones es el precio 

sobre la distribución, donde se consigue ventajas en el servicio de distribución 

minorista. 
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• Anaya y Chisays (2008) investigó el “Plan de mejoramiento de la calidad de 

servicio al cliente en las estaciones vinculadas a la empresa GAZEL S.A. de 

Cartagena” realizada en la Universidad Tecnológica de Bolívar, Cartagena de 

Indias, DT Y C. en el año 2008, tiene el objetivo”. En esta investigación tiene 

como objetivo principal la formulación de un plan de mejoramiento en la calidad 

de servicio con sus clientes. Esta investigación se aplicado una metodología 

descriptiva. Como conclusión que en el plan de mejoramiento como cual se 

compone de tres objetivos tácticos: fortalecer y fidelizar los clientes con los que 

se cuenta en la actualidad, tratan de recuperar los clientes que se perdieron e 

identificarlos, así puedan captar y capturar clientes potenciales. 

Esta investigación es de importancia para la tesis debido a que se emplea 

estrategias para la atención al cliente, donde ubicaron objetivos tácticos, tras 

analizar su entorno externo e interno, para fidelizar y fortalecer la relación con 

el cliente, recuperado los clientes perdidos antes de la aplicación. 

 

• Mancheno (2017) trabajo en una investigación que lleva por nombre: “Plan 

Estratégico para optimizar la competitividad del almacén ANALU de la ciudad 

de Babahoyo”. En esta investigación tiene como objetivo principal realizar un 

plan estratégico para la optimización de la competitividad del almacén y para 

ello se realizó una metodología descriptiva, se hizo una recopilación de 

información de la empresa acerca de su rendimiento a través de entrevistas 

para analizarlas y realizar una estrategia. En conclusión, para que la empresa 

aumente su competitividad debe realizar publicidad por varios medios, para que 

las personas conozcan el producto y/o servicios que ofrece, asimismo la 

empresa refleja que no existe motivación en sus trabajadores por lo que es otro 

factor que no obtienen éxito. 

 

Esta investigación es de importancia para la tesis porque determino que su 

éxito al momento de poner en marcha el plan estratégico, comprobando que el 

aumento de su competitividad en comparación a otras estaciones se debió al 

accionamiento, cumpliendo con las etapas planificadas en el proceso. 

 

• Delgado (2015) en su investigación titulada “Plan estratégico de Mercadeo para 

la estación de servicio de autobuses del Sur LTDA. de la ciudad de Pasto-

Nariño”. En esta investigación se tiene como objetivo principal en realizar un 
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Plan Estratégico de Mercadeo para la empresa, para determinar estrategias 

efectivas, creativas y oportunas, la metodología utilizada fue la descriptiva, con 

ello se logró identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de 

manera interna y externa para luego evaluarlas y determinar las estrategias que 

serán evaluadas y seleccionadas posteriormente. Esta investigación, presentó 

las siguientes conclusiones. La estación de servicios de combustible requiere 

una orientación de sus esfuerzos dentro de su organización, con el 

accionamiento del plan estratégico e implementar las nuevas nociones 

administrativas, con la finalidad de que logre eficientemente el cumplimiento de 

sus metas planteadas, juntamente con los objetivos estratégicos y así logren 

una de las principales posiciones en el sector loca de la venta de combustible 

 

Esta investigación es de importancia para la tesis debido a que emplea la 

estrategias y procesos del plan estratégico donde se pudo determinar con un 

análisis interno las fuerzas potenciales y así lograr mitigar las debilidades 

encontradas, consiguiendo una mejor rentabilidad. 

 

2.1.2. Antecedentes Nacionales 

• Baca et al. (2016) realizó la investigación titulada: “Plan Estratégico Aplicado 

para Servicentro Ramirez S.A.C”. Esta investigación tiene como objetivo 

principal realizar la implementación y evaluación de un plan estratégico 

aplicado para la empresa, donde se realizaron distintas matrices donde se 

generaron distintas estrategias específicas. En la investigación se concluyó que 

en la estación se debe realizar mejoras en la capacidad de sus operaciones y 

de su servicio ofrecido permanentemente al cliente, sin embargo, se debe 

realizar alianzas tácticas para mantenerse en el mercado y sobresalir en la 

venta de GNL y GNV. 

 

• Chiroque, Calderon y Tovar (2017) realizo la investigación que lleva por 

nombre: “Plan Estratégico de una empresa comercializadora de combustible 

2016-2020”. En esta investigación tiene como objetivo principal realizar un plan 

estratégico de una empresa comercializadora de combustible por lo que se 

realizó la siguiente metodología, en primer lugar se hizo un diagnóstico 

situacional, luego se elaboró una evaluación dentro de la organización, para 
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luego hacer un estudio de mercado, todo esto para realizar un planeamiento 

estratégico, analizando fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, 

planteando objetivos y así determinar las estrategias oportunas para un mayor 

beneficio a la empresa, se realizó planes de marketing, operaciones, 

financiamiento, recursos humanos. En conclusión: Sí se sigue paso a paso con 

el planteamiento estratégico llegarán a disminuir la sujeción con que cuenta la 

estación de servicio hacia la empresa Repsol en un porcentaje del 71,1 % al 

47,2% de sus ingresos. 

 

• Burgos (2012) En su investigación titulada “Plan estratégico para elevar la 

competitividad en la estación de servicio Acosta Combustible S.A.C en la 

Provincia de Trujillo”. Esta investigación tiene como objetivo principal “realizar 

un plan estratégico para elevar la competitividad de la estación de servicios, se 

realizaron los métodos inductivo, deductivo y sintético usando técnicas de 

recolección de datos, además se realizó un análisis interno y externo de la 

empresa , análisis de fortalezas, debilidades , oportunidades y amenazas, 

análisis PEYEA, análisis de la matriz IE , con todo estos análisis se percató de 

la posición competitiva que se encuentra la empresa y de las estrategias que 

deben implementar. Esta investigación concluyó que la empresa presenta 

debilidades lo cual dificulta su mejoramiento, no obstante, las logra afrontar con 

su fortaleza financiera y la posición competitiva en la que se encuentra por lo 

que si cumplen con las recomendaciones brindadas su beneficio aumentará”. 

 

• Vizconde y Urday (2018) En su investigación titulada “Plan estratégico del 

servicio de mantenimiento (SEMAN PERÚ SAC)” Esta investigación tiene como 

objetivo principal realizar un plan estratégico del servicio de mantenimiento, por 

lo que se utilizó una metodología descriptiva con el que se recopiló la 

información suficiente para evaluar posteriormente su posicionamiento en el 

mercado, sus debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas, entre otros y 

así establecer un plan estratégico oportuno. En esta investigación se concluyó. 

Las finalidades tácticas de la empresa ofrecen las pautas de cómo proceder en 

un camino para poder lograr la rentabilidad de la empresa y sostenibilidad de 

esta, posibilitando la satisfacción de las necesidades que requieren sus clientes 

segmentados, como sus clase de interés fijados a través de competentes 

procesos internos, así como un consistente sistema de estudio del recurso 



 
10 

 

humano; la empresa presenta un servicio soportado en sus consistentes 

cualidades de calidad, costos rivalizantes y el reconocimiento de  su marca, 

también se incluye el desarrollo innovador de las técnicas mediante principios 

de financiamiento de la empresa o de sus uniones tácticas compartidas, según 

al desarrollo de las nuevas tendencias tecnologías en el sector de la 

aeronáutica, con la final de obtener ingreso a la oportunidades del sector MRO. 

 

• Calderon et al. (2010) En su tesis titulada “Planeamiento Estratégico de la 

industria farmacéutica peruana”. Esta investigación tiene como objetivo 

principal “elaborar un Plan Estratégico de la industria farmacéutica del Perú 

para el desarrollo de los próximos 10 años, se usó la metodología descriptiva 

por lo que se obtuvo datos de la empresa y con ello se realizaron los análisis 

externos e internos, así como su posición en el mercado”. Esta investigación 

concluyó que su deficiencia de visión y planeamiento estratégico no ha 

permitido una extenderse internacionalmente en la industria local en 

comparación a la de otras industrias regionales. 

2.1.3. Antecedentes Regionales 

• Pacheco (2019) efectuó la investigación titulada “Diseño de un plan estratégico 

de la empresa H&S consultoría en seguridad industrial para el periodo 2019 - 

2030”. En esta investigación tiene como objetivo principal diseñar un plan 

estratégico de la empresa, se desarrolló una metodología descriptiva, lo que el 

servicio en especialización en seguridad industrial ha sido evaluado por 

especialistas y se recopiló datos con entrevistas, encuestas y se procesó la 

información necesaria para el diseño del plan estratégico. Durante la 

investigación se llegó a la conclusión que el diseño del plan estratégico se 

adapta a las necesidades de la empresa que propone mejorar las ventas y la 

calidad de servicio. 

2.2. Bases Teóricas 

2.2.1. Competitividad. 

“La competitividad debe ser entendida como la capacidad que tiene una 

organización, pública o privada, lucrativa o no, de obtener y mantener ventajas 

competitivas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada 
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posición en el entorno socioeconómico. La ventaja competitiva de una empresa 

está en su habilidad, recursos, conocimientos y atributos de los que dispone, y los 

mismos de los que carecen sus competidores o tienen en menor medida, haciendo 

posible la obtención de unos rendimientos superiores a los de aquellos”.(Porter,  

1990) 

 

Figura 1: Niveles de competitividad.  

Tomado de “Competitividad individual como paso previo para alcanzar la 

competitividad empresarial”, de Rosalló, 2014. 

2.2.1.1. Fuerzas de Porter para la competitividad. 

a) Amenaza de entrada 

“Los nuevos entrantes en un sector introducen nuevas 

capacidades y un deseo de adquirir participación de mercado, lo 

que ejerce presión sobre los precios, costos y tasas de inversión 

necesaria para competir. La amenaza de estos pone límites a la 

rentabilidad potencial de un sector, por lo que si esta amenaza 

es alta, los actores establecidos deben mantener los precios 

bajos o incrementar la inversión para así desalentar a los 

competidores”.(Porter, 2008) 
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Según Porter (2008) menciona que la entrada de nuevos 

competidores son ventajas para las empresas que ya se 

encuentran en el mercado, existen siete fuentes importantes: 

1. Economías de escala por el lado de la oferta: 

“Estas economías aparecen cuando empresas que producen 

a volúmenes más grandes disfrutan de costos más bajos por 

unidad, pues pueden distribuir los costos fijos entre más 

unidades, usar tecnología más eficaz o exigir mejores 

condiciones de los proveedores”.(Porter, 2008) 

2. Beneficios de escala por el lado de la demanda: 

“Estos beneficios, también conocidos como efectos de red, 

aparecen en sectores donde la disposición de un comprador 

para pagar por el producto de una empresa aumenta con el 

número de otros compradores que también usan la 

empresa”.(Porter, 2008) 

 

3. Costos para los clientes por cambiar de proveedor: 

“Cuando los compradores cambian de proveedor, deben 

asumir ciertos costos fijos. Estos costos pueden surgir 

porque cuando un comprador cambia de proveedor”.(Porter, 

2008) 

 

4. Requisitos de capital: 

“El capital puede ser necesario no sólo para instalaciones 

fijas sino también para ofrecer crédito al consumidor, 

acumular inventarios y financiar las pérdidas que se generan 

en un comienzo. La barrera es especialmente sólida si el 

capital se requiere para gastos irrecuperables, y por lo tanto, 

más difíciles de financiar, como la publicidad previa al 

lanzamiento o investigación y desarrollo”.(Porter, 2008) 

 

5. Ventajas de los actores establecidos 

independientemente del tamaño:  



 
13 

 

“Independientemente de su tamaño, los actores establecidos 

tendrán ventajas de costos o de calidad que no están al 

alcance de sus potenciales rivales”.(Porter, 2008) 

 

6. Acceso desigual a los canales de distribución: 

“Independientemente de su tamaño, los actores establecidos 

tendrán ventajas de costos o de calidad que no están al 

alcance de sus potenciales rivales”.(Porter, 2008) 

 

7. Políticas gubernamentales restrictivas: 

“Las políticas gubernamentales pueden obstaculizar o 

promover en forma directa la entrada de nuevos 

competidores a un sector, y también pueden extender (o 

eliminar) las otras barreras de entrada”.(Porter, 2008) 

 

b) El poder de los proveedores 

 

“Los proveedores poderosos capturan una mayor parte del valor 

para sí mismos cobrando precios más altos, restringiendo la 

calidad o los servicios, o transfiriendo los costos a los 

participantes del sector”.(Porter, 2008) 

 

“Un grupo de proveedores es poderosos si, está más 

concentrado que el sector al cual le vende, los grupos de 

proveedores no dependen fuertemente del sector para sus 

ingresos, los participantes del sector deben asumir costos por 

cambiar de proveedor, los proveedores ofrecen productos que 

son diferenciados, no existe un substituto para lo que ofrece el 

grupo proveedor y el grupo proveedor puede amenazar 

creíblemente con integrarse en el sector de forma más 

avanzada”.(Porter, 2008) 

 

c) El poder de los compradores: 

“Los clientes poderosos son capaces de capturar más valor si 

obligan a que los precios bajen, exigen mejor calidad o mejores 
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servicios (lo que incrementa los costos) y, por lo general, hacen 

que los participantes del sector se enfrenten; todo esto en 

perjuicio de la rentabilidad del sector”.(Porter, 2008) 

 

Según Porter (2008) menciona que “un grupo de clientes cuenta 

con poder de negociación sí; los productos del sector son 

estandarizados, los compradores deben asumir pocos costos por 

cambiar de proveedor, los compradores pueden amenazar 

creíblemente con integrarse hacia atrás en el sector, y fabricar 

productos del sector por sí mismos si los proveedores generan 

demasiadas utilidades”.  

“Un grupo de compradores es sensible al precio si, el producto 

que compra al sector representa una parte importante de su 

estructura de costos o presupuesto de adquisiciones, el grupo de 

compradores obtiene utilidades bajas, el producto del sector 

surte poco efecto en los otros costos del comprador”.(Porter,  

2008) 

d) La amenaza de los substitutos: 

“Un substituto cumple la misma función –o una similar– que el 

producto de un sector mediante formas distintas, cuando la 

amenaza es alta, la rentabilidad del sector sufre”.(Porter, 2008) 

“La amenaza de un substituto es alta si, ofrece un atractivo trade-

off de precio y desempeño respecto del producto del sector, el 

costo para el comprador por cambiar al substituto es 

bajo”.(Porter, 2008) 

 

 

 

e) La rivalidad entre competidores: 

“La rivalidad entre los competidores existentes adopta muchas 

formas familiares, incluyendo descuentos de precios, 

lanzamientos de nuevos productos, campañas publicitarias, y 

mejoramiento del servicio. Un alto grado de rivalidad limita la 

rentabilidad del sector”.(Porter, 2008) 
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“La rivalidad es más intensa cuando los competidores son varios 

o son aproximadamente iguales en tamaño y potencia, el 

crecimiento del sector es lento, las barreras de salida son altas, 

los rivales están altamente comprometidos con el negocio y 

aspiran a ser líderes, sobre todo si tienen metas que van más 

allá del desempeño económico en ese sector en particular y las 

empresas no son capaces de entender bien sus señales 

mutuamente, debido a una falta de familiaridad entre ellas, 

enfoques competitivos distintos o metas diferentes. La rivalidad 

es especialmente destructiva para la rentabilidad si gravita 

exclusivamente en torno al precio”.(Porter, 2008) 

Tomada de “Las cinco fuerzas competitivas que le dan forman a 

la estrategia”, por Porter, 2008. 

2.2.2. Indicadores para rentabilidad. 

a) Indicador de Desempeño. 

• Incrementos de las ventas.  

“Evalúa el incremento de las ventas del año actual en proporción a las 

ventas del año pasado y determina la eficiencia de los administradores, 

Figura 2: Las cinco fuerzas que dan forma a la competencia del 
sector.  
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en cuando se utilice estrategias de gestión para implementar nuevos 

productos, se quiera ir a nuevos mercados; en las que se tiene 

encuentra la imagen que tienen los clientes de la 

organización.”(Guevara, 2016) 

 Formula es: 

𝐼𝑛𝑐𝑟𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎𝑠 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 =  𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝐴ñ𝑜 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑎ñ𝑜 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 − 1 ∗ 100 

• Índice de participación en el mercado.  

“Nos indica cual es la participación de la empresa que tiene en el sector 

que se encuentra; en la que se refleja en la demanda que tiene el producto 

o servicio que se ofrece.” (Guevara, 2016) 

 𝑃𝑎𝑟𝑡𝑖𝑐𝑖𝑝𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑟𝑐𝑎𝑑𝑜 =  𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑒𝑚𝑝𝑟𝑒𝑠𝑎𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑠𝑒𝑐𝑡𝑜𝑟 ∗ 100 

 

b) Ratio de Rentabilidad. 

• Margen bruto de la utilidad. 

“Señala en que porcentaje de la utilidad bruta de la empresa que se 

obtiene de las ventas realizadas en un determinado tiempo.” (Guevara, 

2016) 

Formula es: 

 𝑀𝑎𝑟𝑔𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑏𝑟𝑢𝑡𝑎 = 𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝐵𝑟𝑢𝑡𝑎 𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑛𝑒𝑡𝑎𝑠 ∗ 100 

 

c) Ratio de Gestión. 

• Rotación de cuentas por cobrar. 

“Esta ratio determina el número de días que demora la empresa en cobrar 

las ventas realizadas al crédito.” (Guevara, 2016) 

 

 La fórmula es: 

 𝑅𝑜𝑡𝑎𝑛𝑐𝑖ó𝑛 𝑐𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑟 = 𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑟 𝐶𝑜𝑚𝑒𝑟𝑐𝑖𝑎𝑙𝑒𝑠𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑛𝑒𝑡𝑎𝑠 ∗ 360 
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• Rotación de cuentas por cobrar. 

“Determina el número de veces en el periodo que cobra la empresa las 

ventas realizadas a crédito.” (Guevara, 2016) 

 𝑅𝑜𝑡𝑎𝑛𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑟 = 𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑁𝑒𝑡𝑎𝑠𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑟 𝐶𝑜𝑚𝑒𝑟𝑐𝑖𝑎𝑙𝑒𝑠 

 

2.2.3. Rentabilidad. 

Soria (2010)  “La rentabilidad como un índice que permite evaluar el resultado de 

la gestión de la empresa y su capacidad para generar riqueza, mediante la relación 

entre la utilidad o los beneficios obtenidos o la inversión o recursos que se 

utilizaron para obtenerlos” 

Según Córdoba (2012) “La rentabilidad como una vinculo porcentual que señala 

todo lo que se alcanzara a través de un periodo por cada recurso invertido. Por lo 

que podemos decir que, la rentabilidad es la evolución en el valor de un activo, 

más cualquier 8 distribución en efectivo, se expresa como un porcentaje del valor 

inicial. Es la relación entre los ingresos y los costos”. 

2.2.4. Gestión financiera. 

Soria (2010)  “La gestión financiera orienta a como se debe conseguir y utilizar los 

recursos financieros para la tomar decisiones acertadas y que apoyen a mejorar 

el rendimiento de la empresa”  

Por lo que Córdoba (2012) señala que la gestión financiera o las finanzas abarcan 

tres áreas importantes:  

• La gestión financiera pueda manejar de manera eficiente los bienes 

financieros de toda empresa.  

• Los mercados financieros, como los cambios  de ahorros e inversión. 

• Una inversión financiera debe abonar sobre los recursos financieros 

eficientemente. 

“La gestión financiera permite fijar el valor de la empresa, así como las 

buenas decisiones, en la que, la función principal de las finanzas es delegar 
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recursos, adquirirlos, y acertar invertirlos, y así mismo administrarlos 

eficientemente. Requiere analizar las decisiones y acciones que tienen que 

ver con los medios financieros necesarios para el cumpliendo de las tareas 

propuestas en la organización; es decir, es la que se encarga de convertir a 

la misión y visión en inversión monetaria”.(Córdoba, 2012, p. 3) 

2.2.5. Importancia de la gestión financiera. 

“La gestión financiera es muy importante para cualquier tipo de empresa que 

enfrenta y resolver problemas de liquidez y rentabilidad, para suministrar recursos 

financieros y humanos en el momento preciso para que pueda tener un buen 

crecimiento y funcionamiento de su organización; alcanzando los objetivos que se 

propone la empresa de manera eficiente”(Córdoba, 2012, p. 6) 

2.2.6. El cliente. 

En toda empresa de bines o servicios, se tiene en prioridad al cliente, ya que la 

satisfacción del cliente es el que garantiza la rentabilidad de toda empresa, existen 

diversos factores como la calidad del servicio, los cuales influyen en la satisfacción 

y por ende a la fidelización del cliente. 

2.2.7. Persuadir al cliente. 

La insistencia para lograr captar la atención y el deseo de compra de un cliente es 

primordial, por lo que se debe plantear estrategias para lograr una relación con el 

cliente, con la finalidad de vender un bien o servicio, el cual es denominado 

“Promesa de la relación”, la finalidad es informar y ofrecer nuestro producto, el 

cual debe representar una promesa única de venta el cual cumpla con los 

requerimientos del cliente. 

2.2.8. Relación a largo plazo y rentabilidad. 

“La creación y desarrollo de una relación a largo plazo es lo que permite a las 

empresas generar los niveles más altos de rentabilidad de su base de clientes. 

Cuanto más prolongada es la relación, mayor rentabilidad se genera para la 

empresa. Y esto sucede no solo causa de la repetición de compra a lo largo del 

tiempo por parte de los clientes, sino, además, a través de otros factores 
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generadores de rentabilidad, como la amortización más prolongada de los costes 

de captación del cliente”.(Alcaide, 2015) 

 

Figura 3: Duración de la relación y contribución del cliente a la rentabilidad.   

Tomada de “Fidelización de clientes”, por Alcaide, 2015. 

2.2.9. Importancia actual del servicio. 

“Los clientes se sienten ofendidos si se les trata mal y, a veces, los empleados de 

cara al público no están satisfechos con la forma que les tratan los clientes y los 

gerentes. En la actualidad, la relación entre los que proporcionan el servicio y los 

clientes; hemos visto que los clientes son cada vez más críticos respecto del 

servicio que reciben“.(Denton, 1991, p. 2) 

2.2.10. Estación de servicios. 

“Una estación de servicio o gasolinera es un punto de venta de combustible y 

lubricantes para vehículos de motor. Aunque en teoría pueden establecerse y 

comprar libremente, las estaciones de servicio normalmente se asocian con las 

grandes empresas distribuidoras, con contratos de exclusividad”.(Burgos, 2012) 

“Generalmente, las estaciones de servicio ofrecen gasolina y gas, ambos 

derivados del petróleo. Algunas estaciones proveen combustibles alternativos, 
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como gas licuado del petróleo (GLP), gas natural, gas natural comprimido, etanol, 

gas, biodiésel, hidrógeno y keroseno”.(Burgos, 2012) 

2.2.11. Gasohol. 

“El gasohol, también conocido como combustible ecológico, supone la mezcla de 

gasolina con un 7.8% de etanol, para uso en motores diseñados para quemar 

derivados del petróleo”. En la actualidad existen 4 tipos de gasohol que ofrecen 

en el mercado actual: Gasohol 97 Plus, gasohol 95 Plus, Gasohol 90 Plus, 

Gasohol 84 Plus. (Chuquillanqui, 2010)

 

Figura 4: Especificaciones técnicas de PETROPERÚ - Gasohol 97. 

Tomada de “Especificaciones técnicas PetroPerú”, de PETROPERÚ, 2019. 
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“A través de un Decreto Supremo, el Ministerio de Energía y Minas pospuso la 

obligatoriedad del uso del gasohol hasta junio del 2011  para las localidades de 

Lima, Callao, Ica, Huancavelica, Moquegua, Ayacucho, Apurímac, Cusco, 

Arequipa, Puno y Tacna, generando el malestar de un importante sector 

empresarial”.(Chuquillanqui 2010) 

2.2.12. Gas licuado de petróleo (GLP) 

Gasohol es una mezcla entre gasolina y alcohol en una variedad distinta en las 

cantidades, considerado como un combustible ecológico, su uso es realizado 

como combustible en motores de explosión los cuales fueron estructurados para 

calcinar los derivados del petróleo. 



 
22 

 

Tomada de “Cuáles son las propiedades 

del "GLP"”, de Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería, 2010. 

 

2.2.13. Biodiesel. 

“El biodiésel es un biocombustible líquido los cuales son conseguidos a partir de 

lípidos naturales como grasas animales o aceites vegetales, mediante procesos 

industriales de esterificación y transesterificación, los cuales son aplicados en la 

preparación para conseguir sustitutos ya sea en su totalidad o parcial del 

petrodiésel”.(Burgos 2012) 

Figura 5: Propiedades aproximadas de GLP. 



 
23 

 

 Tomada de 

“Especificaciones técnicas Diesel B5”, de PETROPERÚ, 2019. 

 

 

Figura 6: Especificaciones técnicas de PETROPERÚ – Diesel B5. 
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2.2.14. Petróleo. 

La extracción de petróleo en su sector incluye procesos de exploración, extracción 

y refinación. El petróleo es considerado como materia prima para la fabricación de 

productos químicos  

 

Figura 7:Especificaciones técnicas de PETROPERÚ – Petróleo.  

Tomada de “Especificaciones técnicas Petróleo”, de PETROPERÚ, 2019. 
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2.2.15. Teoría de la ventaja competitiva. 

2.2.15.1. Categorías de ventaja competitiva. 

• Ventaja competitiva de diferenciación: 

 

“Una ventaja competitiva de calidad se basa en ciertas cualidades 

distintivas del producto que le otorgan un valor superior al cliente, bien al 

disminuir sus costos o aumentar su rendimiento, dándole a la empresa la 

capacidad de fijar un precio más alto que el de la competencia”.(Burgos, 

2012) 

 

• Ventaja de costos: 

 

“Una ventaja competitiva de costo se basa en la superioridad de la 

empresa en manejar el control de costos, la administración y la gestión 

del producto; esta puede dar mayor valor al productor al permitirle tener 

un costo unitario más bajo que su competidor prioritario”.(Burgos, 2012) 

 

2.2.15.2. Teoría del modelo de administración estratégica 

El proceso de la administración estratégico es continuo y dinámico, 

puesto que si hay algún cambio en uno de sus componentes 

principales es necesario cambiar los otros componentes, por eso, las 

etapas del proceso estratégico se deben realizar continuamente. 
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Tomada de 

“Conceptos de administración estratégica”, de David, 2008.  

2.2.16. Plan 

Es un diagrama o procedimientos en el que se encuentran de manera detallada el 

tiempo y los recursos que se van a usar y así lograr un objetivo, asimismo se 

entiende por plan a un grupo de acciones a las que a través de ellas se logra una 

meta. 

2.2.17. Tipos de planes. 

Los planes se pueden clasificar en diferentes maneras, centrándose en el 

cumplimiento de la efectividad en una empresa. Según (Koontz, Weihrich y 

Cannice, 2012) se clasifica en: 

a) Misiones:  

Según (Koontz, Weihrich y Cannice, 2012) “Identifica el fin, ocupación 

de una organización o dependencia o de cualquier parte de ellas. Es 

decir, que, si una organización tiene como fin producir bienes y 

servicios, puede hacerlo posible si cumple una misión de producir 

líneas de productos y servicios.” 

 

 

Figura 8: Modelo completo de la administración estratégica. 
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b) Objetivos o metas: 

“Los objetivos son aquellos fines donde se orienta la actividad, por lo 

cual representa el fin de la planificación y el fin al que se dirige la 

empresa, la dirección y el control. Es decir, si el objetivo de una 

empresa es obtener cierta utilidad al momento de producir ciertos 

productos, los objetivos deben ser: claros, escritos, realistas, 

cuantitativas.”(Burgos, 2012) 

 

c)  Estrategias:  

“Es la determinación de los objetivos básicos a largo plazo de una 

empresa y la adopción de los recursos de acción y asignación de los 

recursos necesarios para alcanzarlos. Definición de los objetivos a 

alcanzar, políticas básicas a seguir, medios a utilizar”:(Burgos, 2012) 

 

d) Políticas: “Son los planes en el sentido de que constituyen 

declaraciones o entendimientos generales que guían o encausan el 

pensamiento para la toma de decisiones”.(Burgos, 2012) 

 

e) Procedimiento: “Son planes que establecen un método obligatorio para 

realizar las actividades futuras. Son series cronológicas de acciones 

requeridas. Son pautas de acción, más que de pensamiento, que 

detallan la forma exacta en que se deben realizar determinadas 

actividades”.(Burgos, 2012) 

 

f) Reglas: “Describen con claridad las acciones específicas requeridas o 

las que no se llevan a cabo, sin permitir libertad de acción. Por lo 

general, constituyen el tipo más sencillo de plan. Las reglas guían la 

acción sin especificar un orden de tiempo”.(Burgos, 2012) 

 

g) Programas: “Son un complejo de metas, políticas, procedimientos. 

Reglas. Asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos a emplear y 

otros elementos necesarios para llevar a cabo un determinado curso 

de acción, por lo general, cuentan con el apoyo de 

presupuestos”.(Burgos, 2012) 
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h) Presupuestos: “Es una declaración de los resultados esperados, 

expresados en términos numéricos. El presupuesto se puede expresar 

en términos financieros; en términos horas – hombre, unidades de 

productos, horas – maquina o en cualquier otro término 

numéricamente mensurable”.(Burgos, 2012) 

 

2.2.18. Proceso de construcción del plan estratégico. 

“La misión, la visión y los valores no son el plan estratégico de una 

compañía. Son el eje del plan estratégico y, por ello, se consideran su guía 

o corazón. Su enunciación no es un proceso aislado que surge de la nada, 

sino que constituye una etapa del complejo proceso de planeación 

estratégica, que debe alimentarse del análisis de investigaciones del entorno 

y de la empresa y enmarcarse dentro de unos posibles escenarios de la 

realidad futura. Igualmente, soporta la realización concreta de las 

estrategias, los objetivos y las acciones que ayudan a materializarlos y 

volver tangible, operativa, controlable y mensurable la estrategia del 

negocio”.(Lema, 2004) 

Tomada de “La 

guía estratégica el corazón del plan estratégico”, por Lema, 2004. 

 

Figura 9: Proceso de construcción del plan estratégico. 
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“Es oportuno dar una mirada general al proceso antes de enfocarnos en su 

corazón. El proceso de construcción del Plan Estratégico comienza por el 

análisis de investigaciones realizadas por las diferentes áreas de la 

empresa misma, por entidades externas con las que se pueden contratar 

o, simplemente, tomar las realizadas por agentes que las publican. Dichas 

investigaciones deben abarcar todos los temas de interés para el negocio 

entre los cuales no pue den faltar las proyecciones y los análisis 

retrospectivos de la economía nacional y mundial, la industria a la cual 

pertenece la empresa, la empresa misma y el comportamiento del 

consumidor”.(Lema 2004) 

 

Figura 10: Construcción y selección de escenarios. 

Tomada de “La guía estratégica el corazón del plan estratégico”, por Lema, 

2004. 
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2.2.19. Guía estratégica 

“La Guía Estratégica es lo que orienta a una compañía durante el cambio y 

a la vez es lo que le indica lo que nunca cambiará. Proporciona una pauta 

acerca de qué es lo esencial, qué hay que preservar y hacia qué futuro hay 

que proyectar el progreso”.(Lema, 2004) 

Tomada de “La guía estratégica el corazón del 

plan estratégico”, por Lema, 2004. 

 

2.2.20. Ideología esencial. 

“La ideología esencial determina aquello con lo que la compañía se identifica y por 

qué existe. Define el carácter permanente de la organización, la identidad 

inmanente que trasciende los productos, los ciclos de vida de los mercados, los 

adelantos tecnológicos, las modas de administración y los líderes individuales. Su 

valor radica en que es más importante saber quién es uno que saber hacia dónde 

se dirige, ya que ese destino cambiará a medida que el mundo cambie a su 

alrededor. El rol de la ideología esencial es guiar e inspirar, no diferenciar”. (Lema, 

2004) 

Figura 11:Guía estratégica. 
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“Lo anterior lleva a concluir que la ideología esencial no debe cambiar 

constantemente; es más, a lo largo de la vida de la compañía, sólo debería hacerlo 

si cambia el negocio o la razón de ser de la empresa. Igualmente, es algo que se 

descubre al mirar hacia adentro. No es algo que se pueda inventar, mucho menos 

copiar o deducir mirando al ambiente”. (Lema, 2004) 

2.2.21. Visión. 

Es lo que se desea lograr en un tiempo determinado pues en este se especifica 

las metas y de la manera en la que la conseguiremos. Según Lema (2004) 

menciona que “Implica la idea de algo concreto, de algo visible, vívido y real. 

Implica un tiempo todavía no realizado, con sus sueños, sus esperanzas y 

aspiraciones. Algo que necesitará aprendizaje, un cambio significativo y 

perseverancia para ser alcanzado”.  

2.2.22. Estrategia. 

“Durante años los militares usaron la palabra estrategias para referirse a todos los 

planes de acción respecto de lo que se estimaba podría hacer un enemigo; si bien 

el término tiene un supuesto competitivo, los gerentes lo utilizan cada vez más 

para reflexionar sobre amplias áreas del funcionamiento de una empresa. En este 

libro, estrategia se define como la forma en que se determinan los objetivos 

básicos a largo plazo en una empresa, la instrumentación de los cursos de acción 

y la asignación de los recursos necesarios para alcanzar esos objetivos”.(Koontz, 

Weihrich y Cannice, 2012) 

2.2.23. La planeación estratégica. 

“Es una de las herramientas más utilizadas actualmente en la elaboración de 

planes de desarrollo en las organizaciones, independientemente de su actividad 

económica o razón social, pues parte de analizar la empresa no solo en su aspecto 

interno sino también de su entorno y a partir de este diagnósticos se definen 

aspectos claves para el futuro de la misma como sus objetivos, estrategias, 

planes, programas y proyectos, para de esta orientar sus actividades para lograr 

cumplir con su objetivo como empresa”.(Delgado, 2015) 

“En ese sentido, esta herramienta orienta la toma de decisiones, a través del 

procesamiento y el análisis de la información interna y externa de la con el 
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propósito de evaluar la situación presente, sus niveles de competitividad y 

anticiparse a decidir sobre el rumbo que la empresa 'tomara a futuro, todo ello 

conjugado con el uso eficiente de todos los recursos con los cuales 

cuenta”.(Delgado, 2015) 

“Si bien existen diferentes modelos alternativos de la planeación estratégica su 

conceptualización básicamente es la misma, las diferencias son más de orden 

formal. La mejor manera de comprender el proceso de gerencia estratégica es el 

de utilizar un modelo referencial. Para el presente estudio se tomarán en cuenta 

el modelo teórico del proceso de Gerencia Estratégica, expuesto por autores que 

han desarrollado el conocimiento sobre los temas referidos a la teoría 

administrativa, de tal compendio se espera encontrar amplios componentes 

teóricos y metodológicos que sean requeridos en aspectos específicos en 

desarrollo de los propósitos del estudio”.(Delgado, 2015) 

2.2.24. Modelo de gerencia estratégica.  

“Este modelo abarca una perspectiva amplia de la empresa, en todos sus 

contextos. Es decir, va más allá de las operaciones, problemas y crisis cotidianas 

y logra centrarse en el crecimiento y desarrollo de manera global en la 

organización. Este modelo dispone que la toma de decisiones estratégicas sea 

responsabilidad principal de la dirección o gerencia de la empresa”.(Delgado, 

2015) 

“Las decisiones estratégicas incluyen establecer los negocios a que se dedica la 

organización. La mejor manera de estudiar y aplicar el proceso de Gerencia 

Estratégica consiste en usar uno de sus modelos, los cuales representan un 

enfoque práctico y claro para la evaluación de estrategias en situaciones 

reales”.(Delgado, 2015) 

2.2.25. Proceso estratégico 

“El proceso estratégico es un conjunto y secuencia de actividades que desarrolla 

una organización para alcanzar la visión establecida, ayudándola a proyectarse al 

futuro. Para ello, utiliza como insumos los análisis externo e interno (situaciones 

presentes), con el fin de obtener como resultado la formulación de las estrategias 
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deseadas, que son los medios que encaminarán a la organización en la dirección 

de largo plazo, determinada como objetivos estratégicos”.(D’Alessio, 2008) 

 

Figura 12: Etapas del proceso estratégico. 

Tomada de “El proceso estrategico un enfoque de gerencia”, de D’Alessio, 2008. 

 

El proceso estratégico consta con tres etapas: 

2.2.25.1. Formulación. 

En la formulación nos enfocaremos en descubrir aquellas estrategias 

para encaminar a la organización a la situación que se desea. (Baca 

et al., 2016) 

2.2.25.2. Implementación. 

En esta etapa, se van a realizar las estrategias que formulamos en 

la etapa anterior de manera radical para cumplirlo 

respectivamente.(Baca et al., 2016) 
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2.2.25.3. Evaluación y control. 

En esta etapa, se va controlar todas las actividades 

permanentemente para alcanzar los objetivos de corto y largo 

plazo.(Baca et al., 2016) 

2.2.26. Planeamiento estratégico. 

“El planeamiento estratégico se le define como el arte o ciencia de formular, 

implementar y evaluar decisiones multifuncionales que le permitan a una 

organización lograr sus objetivos. La planeación estratégica se enfoca en integrar 

la administración, el marketing, las finanzas y la contabilidad, la producción y las 

operaciones, las actividades de investigación y desarrollo, así como los sistemas 

computarizados de información, para lograr el éxito de la organización”.(David, 

2008) 

2.2.27. Comercio 

“Se denomina comercio a la actividad socioeconómica consistente en el 

intercambio de algunos materiales que sean libres en el mercado de compra y 

venta de bienes y servicios, sea para su uso, para su venta o su transformación. 

Es el cambio o transacción de algo a cambio de otra cosa de igual valor. Por 

actividades comerciales o industriales entendemos tanto intercambio de bienes o 

de servicios que se efectúan a través de un comerciante o un mercader”.(Angarita, 

2014) 

“El comerciante es la persona física o jurídica que se dedica al comercio en forma 

habitual, como las sociedades mercantiles. También se utiliza la palabra comercio 

para referirse a un establecimiento comercial o tienda”.(Angarita, 2014) 

2.2.28. Ventaja competitiva.  

Cuando hablamos de ventaja competitiva nos referimos a la manera en la que una 

organización se diferencia de sus competidores de manera positiva. 

“La empresa debe esforzarse por lograr una ventaja competitiva sostenida 

mediante: la adaptación continua a los cambios en las tendencias y los sucesos 

eternos, así como en las capacidades, competencias y recursos internos, 
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formulación, implementación y evaluación eficaces de estrategias que saquen el 

mayor provecho de estos factores”.(Angarita, 2014) 

2.2.29. El modelo secuencial del proceso estratégico. 

Este modelo inicia en cómo se encuentra la empresa actualmente, luego por 

establecer su visión, misión, valores que encaminan las acciones de la empresa, 

posteriormente, se realiza un análisis externo para determinar la influencia que 

tiene el entorno en la empresa mediante la matriz PESTE. (Baca et al., 2016) 

De la matriz PESTE procede la matriz MEFE que evalúa factores externos que 

tienen un impacto a las oportunidades de la empresa que de alguna u otra forma 

puede beneficiarla, evitar aquellas amenazas y la manera en la que la empresa 

toma acciones encima de los factores mencionados.(Baca et al., 2016) 

“Del análisis PESTE y de los Competidores se deriva la evaluación de la 

Organización con relación a sus Competidores, de la cual se desprenden las 

matrices de Perfil Competitivo (MPC) y de Perfil de Referencia (MPR)”. (Baca 

et al., 2016) 

“De este modo, la evaluación externa ha permitido identificar las oportunidades y 

amenazas clave, la situación de los competidores y los factores críticos de éxito 

en el sector industrial, facilitando a los planeadores el inicio del proceso que los 

guiará a la formulación de estrategias que permitan sacar ventaja de las 

oportunidades, evitar y/o reducir el impacto de las amenazas, conocer los factores 

clave que les permita tener éxito en el sector industrial y superar a la 

competencia”.(Baca et al., 2016) 

“Posteriormente se ha desarrollado la evaluación interna, cuyos puntos claves se 

encuentran orientadas a la definición de estrategias que permitan capitalizar las 

fortalezas y neutralizar las debilidades, de modo que se construyan ventajas 

competitivas a partir de la identificación de las competencias distintivas”.(Baca 

et al., 2016) 

“Para ello se ha llevado a cabo el análisis interno AMOFHIT (Administración y 

Gerencia, Marketing y Ventas, Operaciones Productivas y de Servicios e 

Infraestructura, Finanzas y Contabilidad, Recursos Humanos y Cultura, 
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Informática y Comunicaciones, y Tecnología), del cual surge la Matriz de 

Evaluación de Factores Internos (MEFI)”. (Baca et al., 2016) 

MEFI permite hacer un análisis de fortalezas y debilidades de todas las áreas de 

una organización, asimismo identifica y evalúa las interrelaciones entre aquellas 

áreas. Para aumentar la probabilidad de éxito de una organización es esencial la 

evaluación interna y externa de esta.(Baca et al., 2016) 

2.2.30. Oportunidades y amenazas externas. 

“Se refieren a las tendencias y a los acontecimientos económicos, sociales, 

culturales, demográficos, políticos, legales, gubernamentales, tecnológicos y 

competitivos que podrían beneficiar o perjudicar significativamente a una 

organización en el futuro”.(Angarita, 2014) 

“Un principio básico de la organización estratégica es que las empresas necesitan 

formular estrategias para sacar ventaja de las oportunidades externas y para evitar 

o reducir el efecto de las amenazas externas. Este proceso de realizar 

investigaciones y de reunir y asimilar información externa en ocasiones se conoce 

como examen del entorno o análisis de la industria”.(Angarita, 2014) 

2.2.31. Empresa. 

“Una empresa es una organización, institución o industria, dedicada a actividades 

o persecución de fines económicos o comerciales, para satisfacer las necesidades 

de bienes y/o servicios de los demandantes, a la par de asegurar la continuidad 

de la estructura productivo-comercial, así como sus necesarias 

inversiones”.(Angarita, 2014) 

 

2.2.32. Políticas.  

“Son los medios que permiten alcanzar los objetivos anuales. Las políticas 

incluyen directrices, reglas y procedimientos establecidos para apoyar los 

esfuerzos dirigidos al logro de los objetivos enunciados”.(Angarita, 2014) 
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2.3. Definición de términos básicos 

• Empresa 

Organización que se dedica a actividades prestadoras de servicios o fabricantes 

de algún producto y así satisfacer las necesidades de los compradores, por lo que 

participa el dinero invertido y el trabajo. 

• Políticas 

Son aquellas normas, procedimientos con el fin de cumplir los objetivos y esto lo 

deben cumplir los empleados. 

• Estrategia 

Son un grupo de actividades analizadas para lograr un objetivo a mediano y largo 

plazo. 

• Competencia 

Se da cuando existen diferentes empresas que pertenecen en el mismo mercado, 

por lo que existe muchos ofertantes y demandantes que ofrecen el mismo 

producto o servicio. 

• Organización 

Empresa que se dedica a algunas actividades económicas u otras para satisfacer 

necesidades. 

• MCP 

Matriz para la evaluación competitiva entre otras empresas del mismo sector 

• Visión 

Es el deseo alcanzable de cada empresa y/o organización de sus aspiraciones en 

un corto o largo plazo. 

• Valores 

Son las directrices de toda empresa los cuales constituyen como el camino para 

la toma de decisiones. 
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METODOLOGÍA 

3.1. Métodos y alcance de la investigación 

3.1.1. Método de la investigación 

La presente investigación se basó en el método científico, según Tamayo (2004): 

“El método científico es un conjunto de procedimientos por los cuales se plantean 

los problemas científicos y se ponen a prueba las hipótesis y los instrumentos de 

trabajo investigativo”.  

3.1.2. Alcance de la investigación 

El trabajo de investigación fue “Básica Descriptiva”, ya que describió hechos y 

problemas de la empresa Ecoserm Rancas y se propuso soluciones, profundizando 

el conocimiento con relación a la realidad dentro de la empresa. 

3.2. Diseño de la investigación 

El diseño de investigación fue del tipo no experimental transversal ya que solo se 

recogió información de la situación externa, interna y actual de la empresa ECOSERM 

utilizando las herramientas del plan estratégico, sin manipular la variable dependiente. 

3.3. Población y muestra 
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3.3.1. Población 

Constituido Según Lepkowski, en el libro de Hernández, “una población es el conjunto 

de todos los casos que concuerdan con una serie de especificación”.(Hernandez 

Sampieri, Zapata Salazar y Mendoza Torres, 2013) 

La investigación tuvo como población la empresa multiservicios Ecoserm Rancas, ya 

que es la empresa donde se determinará su nivel competitivo para la proponer un plan 

estratégico. 

3.3.2. Muestra 

La muestra de la investigación es intencional ya que al elegir las muestras no se realizó 

ningún tipo de cálculos, por lo que se contó con un área específica de la empresa que 

es recursos humanos y ahí son los requerimientos de cada área de la empresa 

Ecoserm Rancas. 

“Las muestras no probabilísticas, la elección de los elementos no depende de la 

probabilidad, sino de causas relacionadas con las características de la investigación o 

los propósitos del investigador”. (Hernandez Sampieri, Zapata Salazar y Mendoza 

Torres, 2013) 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Tabla 2: Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas Instrumentos 

Observación  - Requerimientos del personal 

 

 Nota. Elaboración propia. 

Para el análisis de datos se usó como técnica la observación y entrevistas, entre los 

instrumentos se usó los requerimientos del perfil del personal, entre otras matrices 

para los análisis interno, externo y situacional así se analizó toda la información 

recopilada y así se estableció las estrategias para el aumento de la competitividad de 

la empresa Ecoserm Rancas. 
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RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

4.1. Diagnóstico situacional 

4.1.1. Reseña historia de la empresa. 

Ecoserm Rancas (2019) “Los orígenes de ECOSERM RANCAS, se remota hace 

mucho entre los años 1985 a 1990 cuando los comuneros tienen una disputa de 

terreno pastizal con la empresa minera CENTROMIN PERÚ, esta empresa tenía 

tanto interés en el terreno, ya en el año 1990 se llega a un acuerdo firmado un 

convenio con una suma remunerativa, ya con ese capital en una reunión de 

comuneros se decide invertir en crear una Empresa Comunal de Servicios 

Múltiples, la cual se constituye el 01 de agosto de 1991, siendo dirigida y 

administrada por la misma comunidad comprando sus primeras herramientas”:  

• 1 Tractor Oruga 

• 4 Volquetes 

• 3 Cargadores 

• 1 Camión 

• 1 Bus Mitsubishi  

4.1.2. Descripción de la empresa 
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“LA EMPRESA COMUNAL DE SERVICIOS MULTIPLES RANCAS, es una 

empresa dedicada a promover y ejecutar todo tipo de obras: de Ingeniería, 

construcción, proyectos y la prestación de servicios con alquiler de equipos y 

maquinarias, orientada a la Minería y Construcción a nivel Regional y Nacional; así 

mismo su estación de servicios con la venta de combustibles de alta calidad 

PRIMAX, teniendo como aliado estratégico el sector Gubernamental y Privado, 

contando con una amplia experiencia y con un staff de profesionales, supervisores, 

operadores y personal altamente capacitados, quienes tienen que alcanzar y 

cumplir las exigencias para la satisfacción de nuestros clientes. El compromiso de 

ECOSERM-RANCAS es la satisfacción de nuestros clientes.” (Ecoserm 

Rancas,2019) 

4.1.3. Misión 

“Somos una empresa especializada en ejecución de proyectos mineros, de 

ingeniería y construcción, contando con maquinarias de alta tecnología, con un 

modelo empresarial moderno e inclusivo.” (Ecoserm Rancas,2019) 

4.1.4. Visión 

“Ser una empresa especializada con estándares internacionales, operando dentro 

de un marco de ética, y con responsabilidad social.” (Ecoserm Rancas,2019) 

4.1.5. Representantes legales actuales 

• PRESIDENTE: Efrain Alex, TUFINO RIVERA 

• VICEPRESIDENTE: Edmundo Raúl, SANTIAGO LAURENTE 

• SECRETARIA: Edith Marisela, BALDEÓN PANÉZ 

• TESORERO: Anacleto, SÁNCHEZ AYALA 

• DELEGADO COMUNAL: Porfirio Andrés, GRADOS MARCELO 

4.1.6. Valores  

• COMPROMISO: Este compromiso permite que sus colaboradores puedan 

dar todo el empeño propio para lograr con el cumplimento de los objetivos 

organizacionales. Dicho compromiso es la más alta expresión de lealtad, 

veracidad, integridad y decencia.  
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• INNOVACIÓN: Su compromiso con la innovación hace explorar, 

experimentar y aprender para alcanzar soluciones novedosas y así mismo 

aprovechar las oportunidades que ayuda al éxito de la empresa Ecoserm. 

• ESPÍRITU DE EQUIPO: El compromiso de colaborar, cooperar y conjugar 

los esfuerzos con un equipo conformado de personas, con la finalidad de 

alcanzar objetivos comunes, de la misma manera enriquecer las 

experiencias personales con la de otros miembros del equipo. 

• PREOCUPACIÓN POR EL MEDIOAMBIENTE: Se mantiene una constante 

colaboración en la concientización de la población con las ventajas del 

reciclado, así estas favorezcan las mejores prácticas de 

conservación medioambiental. 

 

4.1.7. Servicios 

4.1.7.1. Obras civiles y de minería 

• Construcción de represas de relaves. 

• Demolición de infraestructuras en general. 

• Alquiler de maquinarias pesadas y livianas para minería. 

• Trabajos de enchapes. 

• Construcción de canales de recirculación de aguas ácidas. 

• Construcción de losas multideportivas. 

• Tratamiento de medio ambiente sistematizado. 

• Construcción de viviendas unipersonales, multifamiliares, edificios, 

centros educativos, campamentos, parques, etc. 

• Construcción de muros de contención. 

• Construcción de saneamiento básico  

4.1.7.2. Estación de servicios 

• Grifo de combustibles 

• Distribuidor de combustibles “Primax” 

• Venta de combustibles: diésel b5 premium, gasohol dc 84 octanos 

premium, gasohol de 90 octanos premium, gasohol de 95 octanos 

premium y la venta de gas licuado de petróleo. 
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4.1.7.3. Planta de concreto 

• Transporte y bombeo de Concreto. 

• Asesoría Técnica. 

• Lanzamiento de concreto shotcrete. 

• Laboratorio y diseño de mezcla. 

4.1.8. Clientes 

• VOLCAN compañía minera S.A.A 

• CENTAURO corporación minera 

• E.A. Cerro S.A.C 

• EL BROCAL sociedad minera el brocal S.A.A. 

• CHUNGAR 

• COSAPI 

• BUENAVENTURA 

• JJC 

• Grupo Graña y Montero 

• Ministerio de Vivienda, construcción y Saneamiento 

4.1.9. Organigrama 

4.1.9.1. Nivel jerárquico 

La estructura orgánica de ECOSERM-RANCAS se encuentra organizada 

según los niveles jerárquicos. 

4.1.9.2. Órganos de alta dirección 

• La Asamblea General Comunal 

• El Directorio 

• La Gerencia General 

4.1.9.3. Órgano de control 

• Órgano de Control Institucional 

4.1.9.4. Órganos de Asesoramiento 

• Gerencia de Asesoría Legal 
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• Gerencia de Planificación y Presupuestos 

4.1.9.5. Órganos de Apoyo 

• Gerencia Central de Administración y Finanzas 

▪ Gerencia de Sistemas e Informática 

❖ Área de Analista de Sistemas 

▪ Gerencia de Contabilidad 

❖ Área de Analista de Cuentas 

❖ Área de Tesorería 

▪ Gerencia de Recursos Humanos 

❖ Área de Planillas 

❖ Área de Bienestar Social 

❖ Área de Desarrollo Social 

▪ Gerencia de Logística 

❖ Área de Almacén 

❖ Área de Adquisiciones 

❖ Área de Archivo 

❖ Área de Control Patrimonial 

4.1.9.6. Órganos de Línea 

• Órganos de Línea 

▪ Gerencia de Seguridad, Medio Ambiente y Salud 

Ocupacional 

❖ Área de Seguridad y Salud Ocupacional 

❖ Área de Medio Ambiente 

▪ Gerencia de Operaciones 

❖ Área de Mantenimiento y Mecánica 

❖ Área de Administrador de Contratos 

❖ Área de Administrados de Seguros y Afiliaciones 

• Órganos desconcentrados 

❖ UEN Obras Civiles (Proyectos) 

❖ UEN Planta de Concreto 

❖ UEN Estación de Servicio e Hidrocarburos 

❖ UEN Buffet (Servicios Profesionales) 

❖ UEN Inmobiliaria 

❖ UEN C.E.P. 
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❖ UEN Salud Ocupacional 

❖ UEN Financiera 
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 Tomada de “Ecoserm-Rancas” Figura 13: Organigrama de la empresa Ecoserm 
Rancas. 
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4.2. Análisis de áreas 

4.2.1. Órgano de Apoyo 

4.2.1.1. Estructura Orgánica 

Figura 14: Organigrama de la Gerencia de administración y finanzas. 

Tomada de “Ecoserm Rancas”. 

4.2.1.2. Gerencia de Administración y Finanzas 

Tabla 3: Cargos de la Gerencia de Administración y Finanzas 

N° de Orden 
Cargo Estructural y de Función TOTAL 

025 
Gerente de Administración y Finanzas 01 

026 
Asistente Administrativo 01 

 Total 02 

Elaboración propia. 
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Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por 

“Empresa Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín 

Sociedad Anónima”,2011. 

Tabla 4: Función general del Gerente de Administración y Finanzas 
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Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín S.A.”, 2011. 

Tabla 5: Funciones específicas del Gerente de Administración y Finanzas 
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Tabla 6: Coordinación, supervisión y condiciones de trabajo del Gerente de 
Administración y Finanzas 

Nota: Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por 

“Empresa Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín 

S.A.”,2011.  
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Tabla 7: Perfil de puesto del Gerente de Administración y Finanzas 

 

Nota: Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por 

“Empresa Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín 

S.A.”,2011.  

Nota: Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por 

“Empresa Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín 

S.A.”,2011.  

Tabla 8: Competencias del Gerente de Administración y Finanzas 
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Tabla 9: Función General del Asistente Administrativo 

Nota: Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por 

“Empresa Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín 

S.A.”,2011. 
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Nota: Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín S.A.”,2011.  

 

Tabla 10: Funciones específicas del Asistente Administrativo 
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Tabla 11: Coordinación del Asistente Administrativo 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

Tabla 12: Supervisión del Asistente Administrativo 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

Tabla 13: Condiciones de trabajo del Asistente Administrativo 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 
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Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por 

“Empresa Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín 

Sociedad Anónima”,2011. 

 

4.2.1.3. Oficina de Sistemas e Informática 

Tabla 15: Cargo estructural de la Oficina de Sistemas e Informática 

N° DE 

ORDEN 

Cargo estructural y funcional Total 

06 Jefe de informática y sistemas 01 

07 Analista de sistemas 01 

 TOTAL 02 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

 

Tabla 14: Perfil de puesto del Asistente Administrativo 
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Tabla 16: Función general del Jefe de Oficia de información y sistemas 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 
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Tabla 17: Funciones específicas del Jefe de Oficia de información y sistemas 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 
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Tabla 18: Coordinación del Jefe de Oficia de información y sistemas 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

Tabla 19: Supervisión del Jefe de Oficia de información y sistemas 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 
de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

Tabla 20: Condiciones de trabajo del Jefe de Oficia de información y sistemas 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 
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Tabla 21: Perfil del puesto de Jefe de Oficia de información y sistemas 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

 

 Tabla 22: Competencias del Jefe de Oficia de información y sistemas 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 
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Tabla 23: Función general y específicas del Analista de sistema 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 
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Tabla 24: Coordinación del Analista de sistema 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

Tabla 25: Supervisión del Analista de sistemas 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

 

 

Tabla 26: Condiciones de trabajo del Analista de sistemas 
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Tabla 27: Perfil del puesto de Analista de sistemas 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

Tabla 28: Competencias del Analista de Sistemas 
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Tabla 29: Función general y específicas del Jefe del área de Contabilidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por 

“Empresa Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín 

Sociedad Anónima”,2011. 
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Tabla 30: Coordinación del Jefe de área de Contabilidad 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

 

Tabla 31: Supervisión del Jefe de área de Contabilidad 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 
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Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por 

“Empresa Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín 

Sociedad Anónima”,2011. 

Tabla 33: Perfil de puesto del Jefe de área de Contabilidad 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

Tabla 32: Condiciones de trabajo del Jefe de área de Contabilidad 
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Tabla 34: Competencias del Jefe de área de Contabilidad 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

 

Tabla 35: Función general del Analista de cuentas 



 
67 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

Tabla 36: Funciones específicas del Analista de cuentas 
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Tabla 37: Supervisión de Analista de cuentas 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal de 

Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

 

 

Tabla 38: Coordinación del Analista de cuentas 

Tabla 39: Condiciones de trabajo de Analista de cuentas 



 
69 

 

Tabla 40: Perfil de puesto de Analista de cuentas 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

Tabla 41: Competencias de Analista de cuentas 
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Nota: Adaptada de Manual de Organización y funciones, por “EMPA de San Martin” 

S.A.,2011 

Tabla 42: Función general y específicas de Tesorería 
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 Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

 

 

 

Tabla 44: Coordinación de tesorería 

Tabla 43: Supervisión de tesorería 

Tabla 45: Condiciones de trabajo de tesorería 
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Tabla 46: Perfil del puesto de tesorería 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

 

Tabla 47: Competencias de tesorería 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 
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4.2.1.4. Área de recursos humanos 

Tabla 48: Cargo estructural del Área de Recursos Humanos 

N° de orden 
Cargo estructural y 

funcional 

Total 

08 
Jefe del área de recursos 

humanos 

01 

09 
Jefe de planilla 01 

10 
Jefe de bienestar social 01 

 
Total 03 

Nota: Elaboración propia. 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

 

 

 

Tabla 49: Función general del Jefe de área de recursos humanos 



 
74 

 

Tabla 50: Funciones específicas del Jefe de área de recursos humanos 
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Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 
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Tabla 51: Coordinación del Jefe de área de recursos humanos 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

 

Tabla 52: Supervisión del Jefe de área de recursos humanos 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 
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Tabla 53: Condiciones de trabajo del Jefe de área de recursos humanos 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

 

 

Tabla 54: Perfil del puesto del Jefe de área de recursos humanos 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 
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Tabla 55: Competencias del Jefe de área de recursos humanos  

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

Tabla 56: Función general del Jefe de planilla 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 
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Tabla 57: Funciones específicas del  Jefe de planilla 
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Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

Tabla 58: Coordinación del  Jefe de planilla 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 
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Tabla 59: Supervisión del Jefe de planilla 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

Tabla 60: Condiciones de trabajo del Jefe de planilla 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal 

de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011. 

Tabla 61: Perfil del puesto del  Jefe de planilla 
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Tabla 62: Competencias del  Jefe de planilla 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

Tabla 63: Función general de Bienestar social 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 
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Tabla 64: Funciones específicas de Bienestar Social 
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Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

Tabla 65: Coordinación de  Bienestar Social 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

Tabla 66: Supervisión de  Bienestar Social 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

Tabla 67: Condiciones de trabajo de Bienestar Social 
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Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 68: Perfil de puesto de Bienestar Social 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

Tabla 69: Competencias de Bienestar Social 
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Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

4.2.1.5. Área de Logística 

Tabla 70: Cargo estructural del área de logística 

N° de orden 
Cargo estructura y 

funcional 
Total 

11 Jefe área de logística 01 

12 Asistente de adquisiciones 01 

13 Asistente de almacén 01 

14 Archivo 01 

 Total 04 

 

 

Tabla 71: Función general del Jefe de área de Logística 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 
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Tabla 72: Funciones específicas del Jefe de área de Logística 
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Tabla 75: Condiciones de trabajo del Jefe de área de Logística 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 

Tabla 73: Coordinación de Jefe de área de Logística 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011  

Tabla 74: Supervisión del Jefe de área de Logística 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 76: Perfil del puesto de Jefe de área de Logística 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 77: Competencias del Jefe de área de Logística 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por 

“Empresa Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín 

Sociedad Anónima”,2011 
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Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 78: Función general y específica del Control patrimonial 
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Tabla 79: Coordinación del Control patrimonial 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 80: Supervisión del Control patrimonial 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 81: Condiciones de trabajo de Control patrimonial 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 82: Perfil del puesto de trabajo de Control patrimonial 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 83: Competencias de Trabajo de Control patrimonial 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 84: Función general y especificas del jefe de almacén 
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Tabla 85: Coordinación de Jefe de almacén 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 86: Supervisión de Jefe de almacén 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 87: Condiciones de trabajo de Jefe de almacén 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 88: Perfil de puesto de Jefe de almacén 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 89: Competencias del Jefe de almacén 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011. 
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4.2.2. Órganos de Línea 

4.2.2.1. Estructura Orgánica 

 

Figura 15: Organigrama de la Gerencia de operaciones.  

Tomada de “Ecoserm Rancas” 

Tabla 90: Cargo estructural de la Gerencia de operaciones 

N° de 

orden 
Cargo estructural y funcional Total 

15 Gerente de operaciones 01 

16 Secretaria gerencia de operaciones 01 

17 Mantenimiento y mecánico 01 

18 Administrador de contratos 01 

19 Administrador de seguros y afiliados 01 

20 Mecánico 01 

21 Soldador 01 

-- Técnico lubricador 01 

 Total 08 
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Tabla 91: Función general del Gerente de operaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 92: Funciones especificas de Gerente de operaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 93: Coordinación de Gerente de operaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 94: Condiciones de trabajo de Gerente de operaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 95: Perfil del puesto de Gerente de operaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por 

“Empresa Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín 

Sociedad Anónima”,2011 

Tabla 96: Función general y específicas de la Secretaria gerencial de operaciones 
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Tabla 97: Coordinación de Secretaria general de operaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 98: Supervisión de Secretaria general de operaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 99: Condiciones de trabajo de Secretaria general de operaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 100: Perfil de puesto de Secretaria general de operaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 101: Competencias de Secretaria general de operaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 102: Función de Administración de contratos 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 103: Funciones específicas de Administración de contratos 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 104: Coordinación de Administración de contratos 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 105: Condiciones de trabajo de Administración de contratos 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 106: Perfil de puesto de Administración de contratos 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 107: Competencias de Administración de contratos 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 108: Función general de Administración de seguros y afiliaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 109: Funciones específicas de Administración de seguros y afiliaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 110: Coordinación de Administración de seguros y afiliaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 111: Condiciones de trabajo de Administración de seguros y afiliaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 112: Perfil de puesto de Administración de seguros y afiliaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 113: Competencias de Administración de seguros y afiliaciones 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

 

Tabla 114: Función general del área de Mantenimiento 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 115: Funciones específicas del área de Mantenimiento 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 116: Coordinación del área de Mantenimiento 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 
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Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 117: Condiciones de trabajo de área de Mantenimiento 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 118: Perfil del puesto de área de Mantenimiento 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 
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Tabla 119: Competencias de área de Mantenimiento 

 Nota. 

Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa Municipal de 

Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad Anónima”,2011 
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Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 120: Función general y específicas del soldador 
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Tabla 121: Coordinación del soldador 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 122: Condiciones de trabajo de soldador 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 123: Perfil del puesto de soldador 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 
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Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

Tabla 124: Competencias del soldador 

 

Nota. Información adaptada de Manual de Organización y Funciones, por “Empresa 

Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín Sociedad 

Anónima”,2011 

4.3. Puntos de mejora de las áreas: Análisis Crítico Situacional De Las 

Áreas Y Procesos Para El Planeamiento Estratégico De La Empresa 
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La metodología utilizada para la formulación del planeamiento estratégico está 

representada en la figura. 

 

Elaboración propia. 

4.3.1. Análisis interno 

La posición inmejorable de pertenecer a una comunidad, permite conocer las 

necesidades que tienen como las inquietudes de las demás, es así que al 

usuario se le brinda un servicio acorde a su necesidad y en armonía a las 

comunidades con las que convive. El recurso humano, al pertenecer a la misma 

comunidad en todas las operaciones tiene elevados niveles de compromiso con 

las personas de la comunidad y externas. Se evidencia que el nivel del personal 

es bastante elevado, los trabajadores tienen la capacidad de comprender el 

proceso y poder realizar mejoras en sus procedimientos, en beneficio del logro 

de los objetivos del usuario. Una de las competencias centrales de manera 

necesaria es contar con un proceso de planificación desarrollado y eficiente. 

4.3.1.1.  Matriz de Evaluación de factores internos (EFI) 

La matriz de factores internos (EFI) evalúalas fortalezas y 

debilidades identificadas en el diagnóstico interno de la empresa. 

Figura 16: Ciclo del Plan estratégico para la empresa. 
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Las herramientas utilizadas para esta parte del análisis estratégico 

fueron la auditoría funcional, la evaluación de recursos y 

capacidades. 

El total ponderado de la matriz (EFI) puede ir de un mínimo de 1 a 

un máximo de 4, siendo la calificación promedio 2.5. Las 

evaluaciones que emitan totales con ponderación muy por debajo 

de 2.5 caracteriza que la empresa es muy débil en lo interno, 

mientras sí la ponderación se encuentra muy por arriba de 2.5 va 

indicar una buena posición interna. 

Clasificación: 

✓ (1)debilidad mayor 

✓ (2)debilidad menor 

✓ (3)fortaleza menor 

✓ (4)fortaleza mayor 

En este caso la matriz de evaluación de factores internos dio un 

puntaje de 2.44, lo que implica que internamente son 

medianamente fuertes. 
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Tabla 125. Matriz de Evaluación de factores internos 

 

 



 
121 

 

4.3.2. Análisis externo 

4.3.2.1.   Análisis Pest 

Factor Político 

La tabla siguiente nos muestra el impacto en la empresa como en el 

sector. 

Tabla 126. Factor político 
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Factor Económico: 

Tabla 127. Factor económico 
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Factor Social 

Tabla 128. Factor social 

 

Tecnológico 

Tabla 129. Factor tecnológico 

 

4.3.2.1. Análisis de Porter 

Para realizar el análisis de la empresa se usó el modelo de las cinco fuerzas 

de competitividad del modelo de Michael Porter. 

4.3.2.2.1.  Matriz de evaluación de factores externos (EFE) 
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Figura 17: Análisis del modelo Michael Porter. 

Elaboración propia- 

La matriz de factores externos (EFE) evalúa las oportunidades y amenazas 

identificadas en el análisis estratégico externo. En este caso el peso indica 

la importancia con el que cuenta ese factor para poder lograr el éxito en la 

empresa. Para realizar la matriz se fijó una calificación de 1 a 4 a cada uno 

de los factores implementados que fueron determinantes para lograr el éxito 

con el objetivo de señalar si las estrategias presentadas de la empresa están 

respondiendo con eficacia al factor, donde: 

✓ 4 = una respuesta superior. 

✓ 3 = una respuesta superior a la media. 

✓ 2 = una respuesta media. 

✓ 1 = una respuesta mala. 
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Después de la evaluación la puntuación de la matriz emitió como resultado 

2.37, esto nos indica que las estrategias de la empresa no están logrando 

aprovechar con eficacia las oportunidades que existen, también se 

determina que solo se están minimizando de forma leve todos los posibles 

efectos negativos de las amenazas externas. 
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Tabla 130. Matriz Evaluación de Factores Externos 

 

El incremento de la participación de la empresa en su sector va depender de 

las estrategias que la empresa pueda implementar ya sea a mediano y largo 

plazo. 
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PROPUESTA 

5.1. Ejes para la definición de objetivos 

Los ejes que tiene la empresa son los siguientes: 

✓ Generará rentabilidad para los administrativos y los comuneros, los 

cuales son los dueños de la empresa y también para sus colaboradores 

(personas ajenas a la comunidad y comuneros) esto es desde una 

visión de accionistas. 

✓ La empresa comunal brindará al cliente un servicio de calidad con 

eficiencia durante los procesos en cada área de contacto, así se va 

asegurar la satisfacción de sus deseos y necesidades, eso desde una 

visión del cliente. 

✓ Se realizará una optimización de procesos productivos para lograr una 

mayor rentabilidad en los recursos utilizados, eso desde una visión en 

los procesos internos. 

✓ Se alcanzará mejoras durante la gestión del recurso humano para que 

la empresa comunal tenga colaboradores con una motivación que sea 

satisfactoria, así como una preparación verificada, esto desde una 

visión de aprendizaje y crecimiento. 
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5.2. Objetivos estratégicos 

5.2.1. Objetivos de crecimiento 

✓ Se deberá obtener un incremento en los contratos hasta 10% para 

los próximos 3 años. 

✓ Se deberá obtener un incremento en el retorno al accionista (ROE) 

en 5% de forma anual hasta el 2021. 

✓ Se deberá obtener un incremento el retorno sobre la inversión (ROI) 

de los proyectos en 1% de forma anual hasta el 2021. 

 

5.2.2. Objetivos de supervivencia 

✓ Se debe reducir los costos en los procesos de construcción hasta un 

2% de forma anual durante el periodo 2021-2022. 

5.3. Formulación de Estrategias 

La formulación de las estrategias se realizará con la matriz FODA. 

 

5.3.1. Estrategias del FODA cruzado 

ESTRATEGIAS F – O 

✓ Lograr un aumento en la participación del sector de construcción, 

minería y la estación de servicios, con un enfoque en supervisión, 

construcción y consultoría, así aprovechar la experiencia obtenida y 

la capacidad instalada por la empresa comunal (F1, O1). 

✓ Se debe desarrollar una innovación en las líneas de negocio los 

cuales son complementarios para aprovechar los activos que tiene 

la empresa (F6, O3). 

✓ Se debe lograr el incremento de la actividad productiva a través de 

una capacitación continua de la persona, estableciendo un backup 

de los colaboradores en función a su calificación y experiencia (F7, 

O5). 
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ESTRATEGIAS D – O 

 

✓ Se debe establecer un control en el área de logística (almacenes) a 

través de la implementación de herramientas de un sistema 

especializado (D3, O2). 

✓ Se debe hacer una evaluación de alternativas en el exceso de activos 

de caja que se generan para establecer un historial crediticio en la 

empresa, así la empresa comunal pueda trabajar de forma 

apalancada (D8, O4). 

✓ Se debe implementar y desarrollar un plan de estratégico, el cual 

permita generar una línea base los cuales nos permitan llegar a los 

objetivos planteados (D7, O6). 

✓ Se debe implementar un software especializado así poder manejar 

una correcta gestión de toda la empresa (D1, O2). 

✓ Se debe realizar procesos de estandarizado de evaluación e 

implementación de proyectos (D3, O1). 

✓ Se debe establecer un cuadro de mando integral para tener una 

comprensión general de los objetivos de la empresa (D2, O4) 

 

ESTRATEGIAS F-A 

 

✓ Capacitar a los colaboradores en nuevas tecnologías tanto como 

construcción, calidad, gestión de operaciones de procesos y servicio 

al cliente para brindar un mejor servicio. (F7, A5). 

✓ Se debe sensibilizar a sus colaboradores sobre las estrategias 

implementadas de la empresa (F3, A5). 

✓ Se desarrollará círculos de mejora continua en cada área (F2, A5). 

 

ESTRATEGIAS D-A 

 

✓ Se debe establecer alianzas estratégicas con empresas del mismo 

nivel para lograr el contacto e ingresar a nuevos mercados (D7, A3). 

✓ Se va fortalecer, así mismo se desarrollará el talento de los 

colaboradores a través de la capacitación como evaluación del 

desempeño de cada uno (D6, A5). 
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Generalmente, las estrategias y acciones relevantes obtenidas de la matriz 

DAFO están orientadas a asegurar ingresos, incrementar la productividad y 

la calidad del servicio. 

5.3.2. BALANCE SCORECARD 

• Mapa de Balance Scorecard De La Empresa Comunal De Servicios 

Múltiples Rancas (ECOSERM-RANCAS): 

 
*ERP: "Enterprise Resource Planning", esta práctica tiene que ver con el gerenciamiento de los distintos 

recursos, negocios, aspectos y cuestiones productivas y distributivas de bienes y servicios en una empresa 
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Figura 18: Balance Scorecard.  

Nota. Elaboración propia. 

• Tablero de control 

Tabla 131: Tablero control 
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Nota. Elaboración propia. 

 

• Tableros de control funcionales 

 

Figura 19: Tablero de control de funciones 

 

• Mapa Estratégico de Gerencia de administración y finanzas 

Coorporativo

Unidad de 

negocios

Gerencias

Departamentos, equipos, grupos de 
trabajo 

Personal
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Figura 20: Mapa estratégico 

• Tablero de control 

Tabla 132: Tablero de control 

Perspectivas Objetivos Indicadores Iniciativas / Estrategias 

Financiera Asignar el 

presupuesto 

financiero estratégico 

Incremento en la 

rentabilidad 

Plan integral de 

financiamiento, organizado y 

detallado que garantice 

alcanzar los objetivos 

financieros requeridos.  

Operar dentro del 

presupuesto 

Clientes Efectuar operaciones 

financieras eficientes 

y con capacidad de 

respuesta 

rotación de 

activos fijos, es 

decir, ventas 

Análisis e interpretación de los 

estados financieros 
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Presentar información 

financiera pertinente 

Rotación de 

cuentas por 

cobrar 

Procesos 

internos 

Vincular procesos 

clave con las ventas y 

proveedores 

Rotación de 

activos 

constantes 

Presupuesto de inversión y 

flujo de caja destinado al 

área.se 

Identificar y mitigar 

riesgos operativos 

Aprendizaje y 

conocimiento 

Mejorar el 

conocimiento y las 

habilidades para los 

negocios 

Desarrollo y 

presentación de 

estructuras 

financieras 

Capacitación y enseñanza de 

habilidades para la 

negociación 

Utilizar la tecnología 

para mejorar la toma 

de decisiones 

proactivas y la 

presentación del 

informe financiero 

Capacitación, enseñanza e 

implementación de tecnología 

Nota. Elaboración propia. 

• Mapa Estratégico de Gerencia de operaciones 
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Figura 21: Mapa estratégico de Gerencia de operaciones 

 

• Tablero de control 

Tabla 133: Tablero de control 

Perspectivas Objetivos Indicadores Iniciativas / Estrategias 

Financiera Incrementar la 

rentabilidad de la 

empresa  

Variación del margen 

bruto de la actividad 

empresarial 

Incentivos a los 

ejecutivos de la cartera  

Rentabilidad 

económica de la 

actividad empresarial 

Mejoras de gestión  
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Clientes Fortalecer las 

relaciones 

internas de 

comunicación 

Número de 

actividades de mejora 

en relaciones internas 

Talleres de realización 

de eventos deportivos / 

sesiones internas de 

premiación 

Mejorar el marco 

legal de la 

actividad 

empresarial 
 

Número de directivas 

revisadas anualmente 

para la mejora del 

lineamiento 

Talleres para mejorar las 

pautas de lineamientos 

Procesos 

internos 

Lograr el 

cumplimiento de 

las metas de los 

planes operativos  

Identificación de 

indicadores de 

desviación igual o 

mayor al 30% 

Realizar monitoreos 

mensuales de los 

indicadores de 

desviación mayores al 

30% 

Optimizar la 

aplicación de 

recursos en los 

procesos 

Oportunidades 

identificadas para 

optimizar la 

aplicación de 

recursos y procesos  

Definir oportunidades de 

aplicación de recursos 

de manera comparativa 

Aprendizaje y 

conocimiento 

Fortalecer la 

gestión del 

talento humano 

de la gerencia de 

operaciones 

Número de 

evaluaciones de 

desempleo realizadas 

en la gerencia de 

operaciones  

Generar una plantilla de 

indicadores que 

permitan evaluar el 

desempeño de los 

colaboradores de la 

gerencia de operaciones 

para su mejora continua 

Numero de 

capacitaciones 

realizadas a 

habilidades y 

conocimientos 

requeridos en la 

gerencia de 

operaciones 

Generar convenios con 

empresas para llevar a 

cabo capacitaciones 

según lo requiera la 

gerencia de operaciones 
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CONCLUSIONES 

PRIMERO. - El nivel de competitividad de la empresa ECOSERM Rancas no fue optimo 

ante el mercado, por lo que se propone realizar la implementación del plan estratégico, el 

cual permitirá el aumento de su competitividad. 

SEGUNDO. - Se identificó los requerimientos de los perfiles profesionales para cada 

puesto y en cada área, de esa manera la empresa pueda contar con un estricto proceso 

de selección para un personal calificado. 

TERCERO. - El posicionamiento de la empresa no fue el deseado ante el mercado que 

representa, por ello se propuso estrategias las cuales guiaran a la empresa a tener un 

crecimiento ordenado y de forma continua. 

CUARTO. - Se encontró un entorno externo próspero, debido a que el mercado en el que 

se trabaja, se encuentra en un crecimiento, además que se ubica en una zona donde los 

servicios que ofrece son pedidos de manera constantes y en aumento, por lo que es un 

mercando potencial, esto proporcionara mayores oportunidades para la empresa. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERO. - Se recomienda a la empresa ECOSERM Rancas, realizar un monitoreo 

constante hacia los objetivos que fueron planteados, así se logré la toma de decisiones 

más acertadas y determinar si se va mantener las estrategias planteadas. 

SEGUNDO. - Se recomienda a la empresa actualizar periódicamente el mercado potencial 

en la localidad, de esa manera hacer una correcta inversión y uso de recursos. 

TERCERO. - Se recomienda realizar alianzas estratégicas, las cuales ayuden a una mejora 

continua en el desarrollo que la empresa requiera ante el mercado potencial que se 

encontró. 
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ANEXOS 

ANEXO 1 

Figura 22: Carta de autorización de uso de información de empresa 


