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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de este estudio es proponer estrategias para mejorar la gestion del servicio de
alquiler durante los proximos cuatro afios y asi evitar rotaciones de los arrendatarios del Grupo
Golden Plaza, una empresa dedicada a la gestion de alquiler de inmuebles comerciales en el
Emporio Comercial de Gamarra. Las estrategias se enfocan en cuatro areas clave: calidad y
mantenimiento de los inmuebles; nuevos servicios a los arrendatarios de la zona textil; practicas
sostenibles en la gestion de inmueble; finalmente, responsabilidad social empresarial y

estabilidad financiera.

Mejorar la calidad del servicio para los arrendatarios presupone brindarles espacios modernos
y seguros. En cuanto a desarrollar soluciones integrales para el mercado textil, se sugiere
ofrecer a los arrendatarios servicios personalizados y flexibles. Para implementar practicas
sostenibles en la gestion de inmuebles y promover la responsabilidad social empresarial, se
recomienda contribuir al desarrollo sostenible del Emporio Comercial de Gamarra y fortalecer
su reputacion . Finalmente, para mantener la estabilidad financiera y promover el crecimiento

sostenible de la empresa, se propone una gestion eficiente de los recursos financieros.

Se espera que estas recomendaciones estratégicas permitan al Grupo Golden Plaza mejorar su
desempefio y contribuir al desarrollo sostenible del Emporio Comercial de Gamarra. Ademas,

se espera gue el estudio sirva como un ejemplo para otras empresas del mismo rubro.
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INTRODUCCION

El Grupo Golden Plaza es una empresa que se dedica a la gestion de inmuebles comerciales en
el Emporio Comercial de Gamarra. La compafiia ha enfrentado desafios como la inestabilidad
y la alta rotacion de arrendatarios en los inmuebles. Para abordar estos desafios y
oportunidades, se propone una serie de objetivos estratégicos enfocados en mejorar la calidad
y mantenimiento de los inmuebles, implementar practicas sostenibles en la gestion del alquiler,
promover la responsabilidad social empresarial y mantener la estabilidad financiera de la

empresa.

La estructura del trabajo se divide en cuatro secciones principales: la primera presenta el
problema especifico de estudio y describe la estrategia de investigacion; la segunda contiene
el anélisis del contexto inmobiliario en el Emporio Comercial de Gamarra; la tercera aborda el
analisis externo del macroentorno y la cuarta seccién presenta la propuesta de objetivos

estratégicos y las recomendaciones para el Grupo Golden Plaza.

La hipdtesis que ha guiado la presente investigacion se basa en la basqueda de factores como
la virtualidad pospandemia, la migracion interna y externa y la responsabilidad social como
razon de la alta rotacion de arrendatarios. Luego de una cuidadosa evaluacion a través de
encuestas, se llega a la conclusion de que los arrendatarios necesitan un servicio de alquiler de

calidad.

Es por ello que la justificacion de este trabajo radica en la necesidad de mejorar la calidad del
servicio ofrecido por el Grupo Golden Plaza y contribuir al desarrollo sostenible del Emporio
Comercial de Gamarra. Ademas, se espera que el estudio sirva como ejemplo para otras

empresas que buscan mejorar su desempefio y contribuir al desarrollo sostenible de su entorno.

En resumen, la investigacién presenta una propuesta de objetivos estratégicos para el Grupo
Golden Plaza que se enfocan, principalmente, en mejorar la calidad del servicio brindado a los
arrendatarios; implementar practicas sostenibles en la gestion de inmuebles; promover la
responsabilidad social empresarial; mantener la estabilidad financiera; y promover el

crecimiento sostenible de la empresa.



CAPITULO I. EL CONTEXTO

Este capitulo consiste en una exploracion del entorno del Emporio Comercial Gamarra para
conocer sus caracteristicas, su dindmica, y comprender los desafios y oportunidades de este
centro comercial. Por otro lado, se ofrece una vision integral de la empresa inmobiliaria que
opera en este emporio, Grupo Golden Plaza, compafiia que es sujeto de este anélisis. Esta
exploracion es la que nos lleva a determinar que el problema especifico dentro del Grupo
Golden Plaza es la inestabilidad y rotacion de arrendatarios. Por consiguiente, mediante esta
investigacion se establecen las bases de un plan estratégico sélido y orientado a mejorar el
servicio de arrendamiento para el periodo 2024-2027. Este capitulo sienta las bases para el
analisis estratégico que se desarrollard en los capitulos subsiguientes, brindando una
perspectiva contextual y clara del escenario inmobiliario en el que se inserta el Grupo Golden

Plaza.

1.1 Contexto inmobiliario en Gamarra

Sachun (2020) define a una inmobiliaria como aquella empresa que se encarga de la
adquisicion de un terreno para la construccion, disefio de planos del proyecto y la venta o
alquiler de las unidades generadas. Hasta el 2019, el sector inmobiliario se habia convertido en
una de las principales industrias con mayor crecimiento en el pais. De acuerdo con la
investigacion de Sachun (2020) esto se debe a tres aspectos fundamentales: (a) generacion de
trabajos formales, (b) reduccién de la brecha de infraestructura y (c) dinamismo del mercado
financiero. Asimismo, Lima se habia convertido en una de las seis capitales con mayor

atractivo en Latinoamérica para captar inversion en infraestructura.

Este panorama cambié radicalmente con el inicio de la pandemia del COVID-19, que afect6
seriamente a distintas industrias y sectores; el mercado inmobiliario fue uno de los mas
afectados debido a la paralizacion de obras y a la necesidad de las familias peruanas de
replantear sus gastos en lo que a vivienda se refiere (PostgradoUTP, 2021). De igual modo, la
nueva normalidad obligd a redefinir las prioridades de inversion en este rubro. Para Torres
(2023), la pandemia genero grandes cambios en el mercado inmobiliario, repercutio6 en la caida
de los precios, y también en la demanda y los tipos de propiedades requeridos. No obstante, se

generaron nuevas herramientas como el uso de inteligencia artificial (IA), que mejoré la



recopilacion y el andlisis de datos para la toma de decisiones relacionada con precios,

estrategias y otros vinculos con el mercado inmobiliario.

Santos (s.f.), en su informe publicado por Deloitte relacionado con el sector inmobiliario,
enlista seis consecuencias directas de como la pandemia del COVID-19 ha afectado a los
arrendatarios de locales comerciales, entre ellas: (a) el cierre de los locales comerciales,
especialmente donde se venden productos que no cubren necesidades basicas; (b) el temor de
los consumidores hacia las zonas de alto trafico y concentracion; y (c) la renegociacion de los
contratos de arrendamiento. El informe finaliza con predicciones pos COVID-19 para el sector
inmobiliario. En esta seccion del informe se resalta la preponderancia del trabajo remoto y la
afectacion que tendran los locales comerciales relacionados con el aforo que normalmente

albergaban.

Dentro de los proyectos desarrollados por las empresas inmobiliarias se consideran (Sachun,
2020) cinco categorias: (a) comercial, (b) oficinas, (c) industrial, (d) residencial y (e) mixto.
Para esta investigacion se considera solo la categoria comercial. En esta categoria se encuentran
los centros comerciales, tiendas de conveniencia, autoservicios y supermercados. La
investigacion solo considera la categoria de centros comerciales, ya que el Grupo Golden Plaza

solo administra este tipo de locales en el Emporio Comercial de Gamarra.

El Emporio Comercial de Gamarra, conocido de manera general como Gamarra, es
actualmente uno de los centros comerciales mas importantes del pais, enfocado
predominantemente en la fabricacién de prendas de vestir y en la industria de la moda, en
general. Gamarra, ubicada en el distrito limefio de La Victoria, es una de las zonas con mayor
empuje comercial debido a que concentra el conglomerado de moda més importante del pais.
Con los afios, Gamarra se ha convertido en uno de los puntos mas importantes de la ciudad
debido a que concentra el mayor nimero de emprendedores y confeccionistas del pais (Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica - INEI, 2018). Hasta antes de la pandemia del COVID-
19, recibia alrededor de 150 000 a 200 000 visitas diarias; pero luego de la etapa de
confinamiento y paulatina reactivacion econdmica, disminuyé a un rango de entre 20 000 y
30 000 visitas diarias; y hasta fines del 2020, menos del 32 % de los empresarios que operaban
en el emporio comercial lograron reactivarse (Felices 2020). Para el 2023, el Emporio
Comercial de Gamarra se proyectd 4 000 millones de soles en ventas, meta por debajo de los

6 600 millones de soles que facturaba hasta antes de la pandemia (Andina, 2023).



La historia de Gamarra moderna se inicia en la década de los 30°, con el establecimiento de las
primeras fabricas y tiendas, peruanas y extranjeras. En los afios 60, debido al poco capital de
los comerciantes de la zona, surgen los inversionistas inmobiliarios, quienes aprovechan las
circunstancias para alquilar locales fuera de la zona comercial, con facilidades de pago (INEI,
2018). Es en esta década que inicia el aumento de talleres de confeccion y de tiendas de prendas

de vestir.

Para el afio de 1972, Gamarra comenzo a poblarse de galerias, las que surgieron como un
conjunto de locales de venta agrupados en un edificio comdn. Este modelo de formacién se vio
favorecido por una resolucion municipal que modificaba la zonificacion y que contribuyd al
crecimiento del emporio. Con la nueva disposicién municipal, numerosos empresarios textiles
con capacidad de inversion ingresaron al segmento inmobiliario (INEI, 2018). Con el pasar de
los afios, Gamarra se convirtié en el mas grande centro comercial e industrial textil de toda

Sudamérica. Cuenta con mas de 20 000 empresas, entre fabricas, tiendas y galerias.

Flores (2018) sostiene que para generar mas orden en el emporio, es necesario crear espacios
privados, a modo de galerias, que cuenten con una administracion y vigilancia; y agrega que
se debe priorizar el modelo de compraventa. Espacios como Damero, La Trece y Gama son
algunos modelos de infraestructura que estan implementando los empresarios inmobiliarios
dentro del Emporio Comercial de Gamarra, donde el puablico que concurre al emporio cuenta

con mayor comodidad y tranquilidad al momento de realizar sus compras.

Otro hecho importante que mencionar es el proceso de integracién laboral de los migrantes
venezolanos en el Perd, el cual se ve obstaculizado por la xenofobia, los prejuicios y el racismo
por parte de algunos peruanos. Bruno y Arrta (2019) destacan la resistencia de la sociedad
local a contratarlos o alquilarles vivienda, resultando en situaciones de rechazo debido a su
nacionalidad. Loayza (2020) afiade que este rechazo es méas pronunciado en Lima, donde los
migrantes venezolanos son tratados de manera desfavorable. Estos actos de xenofobia se
manifiestan en enfrentamientos recurrentes entre comerciantes informales venezolanos,
fiscalizadores municipales y comerciantes peruanos en lugares como el Emporio Comercial de
Gamarraen La Victoria, los mercados mayoristas del centro de Limay los mercados de distritos

periféricos.



1.2 Descripcion de la empresa: Grupo Golden Plaza

La familia Velasquez, liderada por el patriarca Roberto Velasquez, ha desempefiado un papel
activo en los sectores textil, inmobiliario y educativo por méas de treinta afios. Su trayectoria
comenzo con la confeccion y venta de ropa masculina, expandiéndose posteriormente hacia la
adquisicion de terrenos y la construccion de estos. Finalmente, incorporaron la gestion

educativa como una adicion integral al conjunto de actividades del grupo econémico.

Grupo Golden Plaza se fundé en el afio 2011, en Lima, bajo la razon social de Proyectos
inmobiliarios Nuevo Horizonte, con el propdsito de centralizar la administracion de alquileres
de la cartera de inmuebles pertenecientes a la familia Velasquez, todos ubicados en el Emporio
Comercial de Gamarra. Empezaron con la gestion comercial de 120 inmuebles (locales
comerciales). En la actualidad estan a cargo de la administracion de arrendamiento de 1145

locales comerciales.

Estos inmuebles se encuentran distribuidos en cuatro edificios ubicados estratégicamente
dentro del emporio comercial. En la tabla 1 se muestran los locales pertenecientes al Grupo
Golden Plaza en el distrito de La Victoria.

Tabla 1:

Distribucidn de locales e inmuebles del Grupo Golden Plaza

Galerias # pisos # de inmuebles
Golden Plaza Giribaldi 16 199
Golden Plaza Horizonte 19 749
Golden Plaza Pasaje Gamarra 16 68
Golden Plaza América 12 129

El edificio Golden Plaza Giribaldi, situado en jiron Luis Giribaldi 738, marcd el inicio de las
adquisiciones inmobiliarias por parte de la familia Velasquez; el terreno fue adquirido a
mediados de 2007 y se procedid a construir el inmueble a fines de agosto del 2010; a la fecha,
genera un ingreso anual aproximado de 805 000 ddlares americanos. El edificio Golden Plaza
Horizonte, ubicado en el jirobn Antonio Bazo 522, fue inaugurado en diciembre del 2013 y es
considerado la propiedad méas prominente dentro de la cartera de inmuebles de la familia
Velasquez; representa un considerable 65 % de los activos inmobiliarios y genera un ingreso

anual de 3 000 000 de dolares americanos. ElI Golden Plaza Pasaje Gamarra, ubicado en pasaje



Agustin Gamarra 126, fue adquirido en el 2014. Esta galeria registra ingresos anuales de
225 000 dolares americanos. Finalmente, el edificio Golden Plaza América, abrio sus puertas
en enero del 2023, y factura aproximadamente 600 000 ddlares americanos en lo que va del
afio. Todos los locales comerciales mencionados se encuentran dentro del Emporio Comercial

de Gamarra; su ubicacidn exacta puede apreciarse en el Anexo 1.

Cada edificio cuenta con una administracién que gestiona actividades relacionadas con la
cobranza, generacion de contratos, alquiler de inmuebles, atencion al cliente y cualquier
atencion que se requiera en el inmueble. Segun declaraciones del gerente general, Roberto
Velasquez (comunicacion personal, 6 de octubre del 2023), el Grupo Golden Plaza no solo
gestiona el alquiler de inmuebles, también procura ofrecer a los emprendedores del pais
espacios sostenibles, con un entorno moderno, seguro y variado que se adapte a las diferentes
necesidades de los arrendatarios. A raiz del crecimiento de la administracién de inmuebles, la
empresa familiar ha experimentado diferentes cambios en su estructura organizacional para
atender los servicios de alquiler, publicidad, administracion de contratos, cobranza,
operaciones, recursos humanos y sistemas. Adicionalmente, la familia Velasquez ha creado
empresas encargadas de brindar soporte a otras compafiias; la mas importante de ellas es la de

operaciones, que comprende el area de Compras, Logistica, Operaciones y Tecnologia.

1.3 Definicion del problema

El Grupo Golden Plaza realiza sus operaciones en el Emporio Comercial de Gamarra. Este es
considerado un mercado tradicional relacionado con el comercio de materia prima textil, la
industria de la moda y de la fabricacion de prendas de vestir; es considerado el principal centro
de abastecimiento de prendas de confeccion nacional, con destino a todo el pais. Sin embargo,
este crecimiento se ve opacado por la ola de criminalidad que azota al pais, la informalidad, la

transformacion digital, las entregas delivery, entre otros.

Durante el 2023, el Grupo Golden Plaza ha venido enfrentando varios desafios como la
inestabilidad y la rotacion de arrendatarios en los inmuebles, pasando de una rotacion mensual
de casi 1,8 % en el 2021 a un 3,8 % para el cierre del 2023. En la tabla 2 se muestra la cantidad
de inmuebles liquidados mensualmente, enfocandose exclusivamente en los edificios Golden
Plaza Giribaldi, Golden Plaza Horizonte y Golden Plaza Pasaje Gamarra. La omision de

Golden Plaza América se debe a que este ultimo inicid sus actividades en el afio 2023 y a la



fecha no ha experimentado vencimientos de contratos ni abandono por parte de los

arrendatarios.

Tabla 2:

Liquidacion de inmuebles de Grupo Golden Plaza

Mes 2021 2022 2023
Enero 30 35 70
Febrero 15 40 69
Marzo 27 50 54
Abril 13 33 48
Mayo 18 20 36
Junio 23 28 35
Julio 32 20 33
Agosto 18 28 33
Setiembre 20 21 32
Octubre 22 20 36
Noviembre 15 31 43
Diciembre 14 27 36

Total por afo 247 inmuebles liquidados 353 inmuebles liquidados 525 inmuebles liquidados

Por ello, la presente investigacion, después del andlisis de los factores externos, se plantea
como interrogante si la virtualidad de la pospandemia y la transformacién digital (billeteras
electronicas, redes sociales) y cultutal (migracion interna y externa) influyen en la rotacion de
arrendatarios. De esta primera pregunta se desprenden algunas otras que ayudan a entender la

problematica general:

e ;Existe una relacién entre la virtualidad de la pospandemia y la transformacion digital
(billeteras electronicas, redes sociales) y cultural (migracion interna y externa) con la
alta rotacion de arrendatarios?

e ;Lavirtualidad de la pospandemia y la transformacion digital generan un nuevo perfil

de arrendatario predispuesto a una alta rotacion?

Esta rotacion de arrendatarios es resultado, luego de aplicar una encuesta, de las deficiencias
en la atencion al cliente por las areas de administracion y comercial de cada edificio. La falta
de una atencion eficaz y satisfactoria, a opinion del gerente general, esta generando dificultades
para mantener arrendatarios estables en los inmuebles, lo que, a su vez, afecta la estabilidad y

el éxito del negocio de Grupo Golden Plaza en el Emporio Comercial de Gamarra.



Esto plantea un problema importante: mantener una tasa de vacancia minima en los inmuebles
administrados (menor que el 1 %) con un precio por metro cuadrado sostenible, en una industria
donde las caracteristicas de la competencia son muy similares y la diferenciacion del servicio
es minima. Esta tesis se enfocara en desarrollar un plan estratégico para el Grupo Golden Plaza,

con el fin de mejorar el servicio de gestion de alquiler de los inmuebles comerciales.

1.4 Objetivos de la investigacion

La presente investigacion tiene como objetivo desarrollar un plan estratégico para el Grupo
Golden Palza con el cual reducir el nivel de rotacion de arrendatarios durante el periodo 2024-
2027. Para ello se analizaran distintas variables que pueden haber afectado la estabilidad de los
alquileres. La virtualidad de la pospandemia y la transformacion digital (billeteras electrénicas,
redes sociales) y cultural (migracién interna y externa) son las variables que se examinan al

principio de la investigacion.

Por tal razon, se realiz6 una encuesta (anexos 3 y 4) a un grupo de arrendatarios del Grupo
Golden Plaza y se descubrié que estos arrendatarios habian cambiado su perfil después de la
pandemia. Es decir, luego de dos afios de esta crisis sanitaria, y debido a los fendmenos sociales
mencionados, la mayoria de los arrendatarios presentaban nuevas caracteristicas. Sin embargo,
este resultado no era la causa de la rotacion de arrendatarios que afronta Grupo Golden Plaza.
Por esta razén, luego de conversar con el gerente general, se optd por realizar una segunda
encuesta pero con un nuevo enfoque: esta vez direccionado a la calidad del servicio que reciben
los arrendatarios de Grupo Golden Plaza. Los anexos 5 y 6 contienen informacién sobre la

segunda encuesta y sus resultados.

Estos objetivos especificos proporcionan una base sélida para la investigacion y el desarrollo

del plan estratégico para el Grupo Golden Plaza.
Por lo tanto, surgen las siguientes preguntas dentro de la investigacion:

e ;Cuales son las causas que generan la rotacion de arrendatarios del Grupo Golden
Plaza, considerando factores como la virtualidad pospandemia, la transformacion
digital y cultural?

e ;Cual es el nuevo perfil del arrendatario de Grupo Golden Plaza, considerando la
virtualidad pospandemia, la transformacion digital y cultural?



1.5 Hipotesis

En respuesta a las preguntas planteadas y los objetivos especificos surgen las siguientes
hipdtesis, generadas antes de ejecutar las reuniones e investigacion y que luego del proceso de

investigacion son sometidas a evaluacion para comprobar su veracidad:

e El incremento de la poblacion extranjera en el pais y la migracion interna a Lima,
sumado a las tendencias de venta a través de redes sociales, son las principales causas
de rotacion de los arrendatarios.

e El nuevo arrendatario es una persona que se encuentra en el rango de edad de entre 30
y 45 afios, de origen provinciano y familiarizado con las nuevas tendencias digitales de
comercio electronico. Esta orientado a nuevas tendencias como la responsabilidad

social, digital y cultural; por ende se adapta facilmente a los cambios.

1.6 Justificacion

La presente investigacion sobre el Grupo Golden Plaza y el plan estratégico para mejorar el
servicio de arrendamiento para el periodo 2024-2027 emergen como un esfuerzo destinado a
impulsar la mejora en la gestion del servicio que se ofrece a los arrendatarios para la reduccion
del nivel de rotacion de estos. La justificacion de esta investigacion se fundamenta en la
necesidad imperante de abordar el desafio que el Grupo Golden Plaza enfrenta. La relevancia
de este estudio radica en proporcionar al Grupo Golden Plaza un enfoque sistémico y
estratégico que consolide sus fortalezas, mitigue las debilidades identificadas y aproveche las

oportunidades existentes en el entorno.

El aporte de esta investiagcion radica en generar conocimiento aplicado y préactico en el campo
de la gestion estratégica. A través del andlisis detallado de los entornos externo e interno del
Grupo Golden Plaza, se formulan estrategias especificas y planes funcionales dentro de un

marco integral para la toma de decisiones.

Ademas, la investigacion contribuye al desarrollo académico al abordar un caso real en el
ambito del rubro inmobiliario retail y sirve como referencia para futuros investigadores y
profesionales del sector. Los hallazgos y recomendaciones derivados de esta investigacion no

solo beneficiaran directamente al Grupo Golden Plaza, sino que tienen implicancias mas



amplias para el campo de la gestion estratégica en entornos comerciales dinamicos y

competitivos.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El presente capitulo tiene como objetivo proporcionar un marco teérico solido para la

investigacion sobre la optimizacion del servicio de arrendamiento a través del enfoque de la

calidad del servicio.

2.1 Antecedente

Como parte del contenido tedrico se muestran estudios previos que se encuentran vinculados

con el desarrollo de la investigacion.

2.1.1 Estudios sobre modelos de negocio enfocados en el servicio al cliente

Guerrero y Cardenas (2020) en su investigacion, se proponen estudiar el impacto
financiero pospandemia en el centro comercial EI GranSan (ubicado en Bogotd,
Colombia), que se caracteriza por la falta de organizacion contable y financiera de sus
arrendatarios, quienes en su mayoria son informales. Entre las recomendaciones, se
subraya la utilidad de que los arrendadores brinden capacitaciones sobre educacion
financiera para ayudar a los comerciantes a mantener un funcionamiento éptimo de su
estructura de capital, generando la sostenibilidad y el éxito a largo plazo de sus
negocios, ya que influye en su estabilidad financiera, particularmente en su capacidad
para obtener financiamiento y realizar inversiones estratégicas.

Stabile (2020) en su estudio se enfoco en la importancia de la innovacion en el modelo
de negocio, centrandose en el cliente y siendo agil en la implementacion de cambios.
Se encontré que el aumento del poder de la demanda frente a la oferta de bienes y
servicios, asi como la dinamica de cambios politicos, econdmicos, sociales,
tecnoldgicos y normativos, ha llevado a la necesidad de respuestas agiles y centradas
en el cliente. Como conclusion, se destaca la importancia de adaptar el modelo de
negocio a la dindmica de cambios del entorno, priorizando las necesidades del cliente

y permitiendo una respuesta agil y efectiva a las demandas del mercado.

Tovar (2018) pretende en su investigacion comprender la influencia de los factores
socioecondmicos en las preferencias de los consumidores de Mar Plaza llo. Este centro

comercial marcé un hito en la primera mitad del 2017 al comenzar sus operaciones en
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llo, por ser el primero de su tipo en operar en la ciudad. Su apertura tuvo un valor
significativo por tratarse de una inversion totalmente local, que simboliza un gran
avance significativo en modernizacion y desarrollo comercial en la region. La
singularidad de esta empresa destaca por el enfoque en el servicio al cliente y la
satisfaccion. Se centran en la implementacion y planificacion de servicios especiales,
asegurandose de que se perciban beneficios adicionales inesperados, usando
herramientas de mejora continua en los procesos de las diferentes areas. Todo esto con
la finalidad de permitirse ajustes y prever las futuras demandas y necesidades de los
clientes, ofreciendo respuestas especificas en cada momento para lograr la satisfaccion

de los consumidores y, por ende, su fidelizacion a la empresa 0 marca.

e Rafael, K. (2021) enfoca su estudio en la relacion entre la calidad de servicio, la
satisfaccion y la lealtad del cliente de la estacion de servicio Monte Alegre, de Huaraz.
Con ese fin, establece herramientas de investigacion para identificar las conexiones
entre estas variables mediante encuestas a los usuarios del servicio. Nos interesa
especificamente comprender la forma en que se relacionan las variables capacidad de
respuesta con satisfaccion de cliente o como la seguridad y la satisfaccion del cliente se
relacionan. Este estudio nos permitio contar con un soporte sobre las relaciones que

tienen las areas con el servicio.

2.1.2 Modelos de negocios enfocados en la administracion de inmuebles

Montoro, Pereira y Seguin (2023) se enfocaron en la viabilidad de implementar un servicio
diferenciado de administracion inmobiliaria con estandares de calidad, satisfaccion y
ecoeficiencia con responsabilidad social, especificamente para edificios de oficinas de clases
B+ y B en la ciudad de Lima. Los autores encontraron que el andlisis del macroentorno y
microentorno demostré una mayor cantidad de oportunidades y atractivos, 1o que sugiere que
el plan de negocio seria viable y prospero. Ademas, identificaron la alta insatisfaccion como
un problema frecuente, asi como la falta de comunicacion y de iniciativas de mejoras e
identificacion de necesidades. También destacaron la importancia de promover la innovacion,
la responsabilidad social y la ecoeficiencia. En cuanto a las conclusiones, los autores resaltaron
la importancia de establecer una comunicacion efectiva con los clientes, promover la
innovacion y la responsabilidad social, y gestionar correctamente a los colaboradores. Estas
acciones contribuirian a atender los problemas identificados y a mantener la sostenibilidad del

negocio.
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2.2 Teorias relacionadas con la investigacion

2.2.1 Calidad del servicio

El concepto de calidad del servicio ha sido ampliamente estudiado en la literatura de gestion y

marketing. En el contexto de arrendamiento, la calidad del servicio se refiere a la capacidad de

la empresa para cumplir con las expectativas y necesidades de sus clientes. Esto, por lo general,

incluye desde la busqueda y seleccién de la propiedad hasta la firma del contrato y la posterior

gestion del arrendamiento.

Dentro de la definicién de calidad del servicio se manejan diferentes teorias y modelos que dan

luces sobre cdmo ha sido comprendido a lo largo del tiempo.

Teoria de la satisfaccion del cliente

Oliver (1980) contribuy6 a la comprension de la satisfaccion del cliente como un
componente esencial de la calidad del servicio. Segln su teoria, la calidad del servicio
impacta directamente en la satisfaccion del cliente, y la relacion entre ambas variables
es crucial para la fidelizacion y la repeticion de negocios.

Modelo de calidad total de Garvin

Garvin (1984) propuso un modelo de ocho dimensiones de calidad total, aplicable tanto
a productos como a servicio. Las dimensiones trabajadas por Garvin son: (a)
rendimiento, (b) caracteristicas, (c) fiabilidad, (d) conformidad, (e) durabilidad, (f)
facilidad, (g) estética y (h) calidad percibida. Entre las dimensiones relevantes para el
sector inmobiliario se encuentran el rendimiento, las caracteristicas, la fiabilidad y la
percepcion del cliente.

Modelo de calidad del servicio de SERVQUAL

Desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), el modelo es una herramienta
fundamental para evaluar la calidad del servicio. Este enfoque propone cinco
dimensiones clave: (a) confiabilidad, (b) capacidad de respuesta, (c) seguridad, (d)
empatia y (e) tangibilidad. La brecha entre las expectativas y percepciones del cliente
en estas dimensiones revela areas de mejora y ofrece una guia para la gestion de la
calidad del servicio.

Modelo de Gaps de Calidad

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) también presentaron el modelo de brechas de

calidad, identificando las discrepancias entre las expectativas y las percepciones del
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cliente durante la prestacion del servicio. Este modelo permite abordar las areas

especificas donde se producen fallos en la entrega del servicio.

Albretech (1992) resalta la importancia de incorporar la calidad del servicio en la vision
organizacional, enfatizando que un servicio alcanza la calidad cuando logra satisfacer las
necesidades de los clientes tanto en el presente como en el futuro. Lovelock y Wirts (2015)
definen la calidad del servicio como un elemento fundamental donde se busca que los clientes
satisfechos y complacidos se conviertan en personas leales a una determinada empresa,
consolidando sus compras y difundiendo recomendaciones positivas respecto de quien ofrece
el producto o servicio. Por otro lado, Jiménez y Gamboa (2016) la definen como el habito para
implementar las necesidades y expectativas de los clientes y ofrecer servicios adecuados,

oportunos, seguros o confiables.

Al integrar estos modelos y teorias, el Grupo Golden Plaza puede articular estrategias efectivas
para mejorar la calidad del servicio, enfocandose en areas clave. La aplicacion de estas teorias
proporciona una base para la gestion estratégica orientada a la satisfaccion del cliente y la

excelencia en la oferta del servicio inmobiliario.

2.2.2 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un aspecto central en la gestion empresarial, especialmente en el
sector inmobiliario retail, donde la fidelizacion del cliente y la repeticion de negocios son
valiosas para el éxito a largo plazo. Teorias y modelos ofrecen diveras perspectivas para

comprender y gestionar la satisfaccion del cliente.

e Teoria de la discrepancia cognitiva
Oliver (1980) propuso esta teoria donde se sugiere que la satisfaccion del cliente surge
de la comparacion entre las expectativas previas al servicio y las percepciones
postservicio. Cuando las percepciones superan las expectativas se genera la
satisfaccion; de lo contrario, pueden surgir sentimientos de insatisfaccion.

e Modelo Kano de calidad y satisfaccion
Kano, Seraku, Takakhashi y Tsuji (1984) introdujeron el modelo que categoriza las
caracteristicas del producto o servicio en basicas, esperadas, emocionantes e
indiferentes. Este modelo destaca que la satisfaccion del cliente no solo esta vinculada
al cumplimiento de expectativas basicas, sino también a la presencia de elementos

inesperados que generan emociones positivas.
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e Teoria de la equidad
Esta teoria, propuesta por Oliver y DeSarbo (1988), destaca la importancia de la
equidad percibida en las transacciones comerciales. Los clientes evaldan la relacién
entre las inversiones (tiempo, esfuerzo y dinero) y las recompensas recibidas,

influyendo directamente en su nivel de satisfaccion.

La evolucién del producto o servicio y las emociones del cliente desempefian un papel crucial
en la percepcion (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009). La comprension de la satisfaccion del
cliente ha evolucionado a lo largo del tiempo, desde enfoques méas amplios hasta dimensiones
especificas del servicio. Bolton y Drew (1991) definen la satisfaccion como la respuesta
transitoria del consumidor, vinculandola con el nivel de realizacion placentera relacionada con
el consumo, destacando su susceptibilidad al cambio. Fournier y Mick (1999) amplian esta
perspectiva al describir la satisfaccibn como una evaluacion en constante evolucion del
producto o servicio, asociada con los sentimientos de placer. Finalmente Zeithaml, Bitner y
Gremler (2009) proponen que la calidad del servicio se considera un componente intrinseco de

la satisfaccion del cliente, consolidando asi la conexién entre ambas definiciones.

Al integrar estas teorias y modelos, el Grupo Golden Plaza puede desarrollar estrategias
efectivas para gestionar la satisfaccion del cliente. La aplicacion de estos enfoques se traduce
en la presencia de clientes satisfechos, relaciones sélidas y leales, y en las renovaciones de sus

contratos, evitando asi la rotacion de arrendatarios.

2.3 Glosario

Dentro de la investigacion se va a trabajar con diferentes definiciones que se van a desarrollar

a continuacion para una mejor comprensién del contenido.
2.3.1 Retalil

La expresion retail o venta al detalle hace referencia a la comercializacion de productos y
servicios directamente al publico a través de establecimientos comerciales (Fasson, 2015). Este
concepto esta estrechamente ligado al campo del marketing, debido a que implica la
organizacion de actividades disefiadas para impulsar el consumo y asegurar la satisfaccion de

los consumidores.
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2.3.2 Contrato de arrendamiento

Un contrato de arrendamiento es aquel en el que un arrendador se compromete a proporcionar,
temporalmente, al arrendatario el uso de un bien a cambio de una renta acordada (Lopez, 2022).
Esta definicion se encuentra reflejada en el articulo 1666 del Codigo Civil y es consistente con
las descripciones ofrecidas por la doctrina peruana.

2.3.3 Mejoraen la calidad del servicio

Los estudios sobre la calidad de servicio han evolucionado a lo largo del tiempo, destacando la
necesidad constante de mejorar el servicio ofrecido, segun Gadotti y Franca (2009). Nelson y
Nelson (1994), en sus estudios sobre calidad de servicio, subrayan el impacto significativo del
corretaje de bienes raices en las economias tanto en el &mbito nacional como en el local y
regional. Por otro lado, desde la perspectiva de Gadotti y Franca (2009), la dificultad en la
mejora de servicios se destaca por las caracteristicas distintivas entre producto y servicio, lo

gue motiva a realizar evaluaciones continuas de la calidad de los servicios ofrecidos.

2.3.4 Transformacion digital

Cabezas y De la Pefia (2015) resaltan la relacion de la transformacion digital con la transicion
que las empresas deben emprender para desenvolverse en el ambito digital. Para los autores,
esta transicion implica la combinacion del conocimiento digital con procesos tradicionales,
buscando que diferenciarse en la oferta a los clientes. Huichalaf (2016) amplia la perspectiva
al afirmar que la revolucion digital no se limita al &mbito empresarial, sino que trasciende hacia

una vision méas amplia que abarca las desigualdades en la sociedad y el pais.
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CAPITULO I11. ANALISIS EXTERNO

En este capitulo se realiza una revision del entorno del Grupo Golden Plaza, con el objetivo de
comprender las fuerzas y dinamicas externas que impactan directamente en su desempefio y

estrategias empresariales.

3.1. Analisis del macroentorno (PESTEL)

El andlisis PESTEL es una herramienta de evaluacion estratégica para identificar los probables,
amenazas Yy riesgos que emanan del entorno externo y que podrian impactar en las operaciones
y actividades del Grupo Golden Plaza. Esta metodologia proporciona una perspectiva desde la
cual formular estrategias que contribuyan a la adaptacion de las nuevas tendencias y, de ese
modo, la organizacién responda de manera efectiva a las circunstancias que pueda seguir y que

no son del control directo de la organizacion.

3.1.1 Entorno politico

El gobierno peruano impulso programas para la reactivacion econémica del pais como fuel el
caso de Reactiva Per(, Fae Mype y otros para hacer frente a las consecuencias de la pandemia.
Sin embargo, solo el 5 % de los empresarios del Emporio Comercial de Gamarra accedio a
estos programas estatales dirigidos a brindar soporte a la mediana y gran empresa (Saldafia,
2023). Para Susana Saldafa, representante de los empresarios del emporio comercial, el
gobierno no ha ejecutado medidas para reactivar a la micro y pequefia empresa del sector
manufactura; sustenta su malestar en informacion del Banco Central de Reserva del Peru,
donde se proyecta un crecimiento de 0 % para el sector construccion y manufactura para el

presente afo.

3.1.2 Entorno econémico

La informalidad laboral continta afectando a la mayoria de la poblacion. Entre julio del 2022
y junio del 2023 se registraron 17,3 millones de personas empleadas en el pais, de las cuales el
72,7% trabaja en empleos informales, segun los datos mas recientes proporcionados por la
Encuesta Permanente de Empleo Nacional, EPEN (Flores, 2023). EI Emporio Comercial de
Gamarra representa altos niveles de informalidad por dos grandes motivos: el desempleo y el

comercio informal (Fiestas y Herrera, 2022). EI emporio alberga comerciantes que eligen
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vender de manera ambulante para evitar la declaracion de impuestos como el IGV y el impuesto
a la renta, con el objetivo de maximizar sus ganancias (Fiestas y Herrera, 2022). En el 2023, la
pérdida de ingresos fiscales para el Estado por el comercio ambulatorio en el Emporio
Comercial de Gamarra es de S/ 1500 millones, aproximadamente (PerURetail, 2023),

quedandose con solo el 50 % de las ventas generadas en el emporio comercial (Saenz, 2023).

3.1.3 Entorno social

En lo que respecta a seguridad ciudadana, el pais viene siendo azotado por una ola de
criminalidad causada por bandas extorsionadoras tanto nacionales como extranjeras. Por ello,
desde setiembre de este afio se reforzd la seguridad en el Emporio Comercial de Gamarra con
300 policias (Ministerio del Interior, 2023) para combatir la delincuencia, la migracién ilegal,
el comercio ambulatorio, la mala salubridad, entre otros. Para el 2024, el gobierno esta
incrementando en 13 % el presupuesto de la lucha contra la delincuenciay el crimen organizado
(El Peruano, 2023).

3.1.4 Entorno tecnoldgico

El uso de big data se ha vuelto imprescindible para los profesionales del sector inmobiliario.
La recopilacion y analisis de datos a gran escala brindan contribuyen a que los agentes tomen
decisiones mas acertadas en cuanto a precios, ubicaciones y estrategias de
comercializacion. Especialmente, la analitica predictiva permite anticipar tendencias del
mercado, lo que conlleva a una toma de decisiones mas precisa respecto de inversiones y
desarrollo de propiedades. Ademas, las plataformas de inteligencia artificial (IA) pueden
identificar patrones de comportamiento de los compradores, lo que facilita a los agentes la

personalizacion de sus ofertas y estrategias de venta (Edifica, 2023).

Las aplicaciones moviles disefiadas para agentes inmobiliarios representan otra herramienta
tecnoldgica de gran utilidad. Estas aplicaciones permiten el acceso a informacién en tiempo
real, la programacion de visitas, la comunicacion con los clientes y la recepcion de
notificaciones, lo que agiliza y facilita en gran medida la gestion y el seguimiento de

transacciones inmobiliarias (Edifica, 2023).

3.1.5 Entorno ecologico-ambiental

Desde el 2014 los edificios sostenibles o ecoldgicos se han vuelto méas populares en el mercado

inmobiliario . Ello se puede apreciar en la construccion del edificio residencial Osa Mayor,
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ubicado en el distrito de Santiago de Surco, que se convirtio en el primer inmueble en obtener
la certificacion LEED (liderazgo en energia y disefio medioambiental, por sus siglas en espafiol)
otorgada por el Consejo de Construccion Sostenible de los Estados Unidos (US Green Building
Council — USGBC). Esta certificacion se centra en el disefio, construccion y operacion de
edificios con un uso eficiente de recursos. Las construcciones certificadas bajo LEED, en
promedio, pueden reducir su consumo de energia en un 25 % y su consumo de agua en un 7
%, lo que resulta en una reduccion de aproximadamente un 34 % en las emisiones de CO>
(Vega, 2021).

Ademés de LEED, existen otras certificaciones ambientales y sociales importantes en el
mercado inmobiliario peruano, como EDGE (Excellence in Design for Greater Efficiencies) y
BREEAM (Building Research Establishment Environmental Assessment Method), que siguen
la misma tendencia de promover edificios mas sostenibles y respetuosos con el medio
ambiente. Las certificaciones son ejemplos de como se estan implementando estandares y
practicas sostenibles en la industria de la construccién para reducir el impacto ambiental y

fomentar el uso eficiente de los recursos (Vega, 2021).

3.1.6 Entorno legal

Enel 2022, la nueva Ley de Desarrollo Urbano Sostenible, Ley N° 31313, suscit6 preocupacién
en el sector inmobiliario, debido a que otorga a los municipios y sus autoridades la capacidad
de establecer un impuesto adicional sobre el valor del suelo urbano, con tasas que podrian llegar
al 30 % o incluso al 50 % (Garcia, 2022). Esta regulacion plantea inquietudes a las
constructoras e inversionistas del sector inmobiliario sobre la viabilidad de futuros proyectos
de vivienda, corporativos y dedicados a retail, ya que puede aumentar significativamente sus
costos. La mencionada ley plantea la posibilidad de duplicar el valor del impuesto predial a
pagar en terrenos sin construir, lo que puede afectar a los propietarios de terrenos y parcelas

vacantes.

Por otro lado, este afio el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial ha emitido un protocolo para la
gestion de los procesos de desalojo, en el contexto de la Ley N.™ 30201, promulgada en el 2014
y conocida como la «ley de desalojo express» (Reyes, 2023). Este protocolo establece
directrices y procedimientos para la ejecucién de desalojos en conformidad con esta ley, que
busca agilizar y facilitar el proceso de recuperacion de la propiedad por parte de los
propietarios. La ley y el protocolo proporcionan un marco legal y operativo para casos de
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desalojo en situaciones especificas. Este desalojo puede ser demandado en el Peru por diversas
razones, entre las cuales se incluyen el incumplimiento del pago de dos meses de alquiler o la

conclusidn del periodo de contrato.

3.2. ldentificacidn, caracteristicas y tendencias del sector inmobiliario de retail

Durante los altimos afios, el sector inmobiliario peruano ha experimentado un crecimiento
constante (Rios et al., 2022). Desde el 2017 hasta el 2021 el incremento ha sido ininterrumpido
y exponencial; a excepcion del 2020, debido a la pandemia. La crecida de este rubro se debid
a cuatro factores: (a) mayor poder adquisitivo, (b) demanda insatisfecha actual, (c) bono

demogréfico y (d) la facilidad de financiamiento.

No obstante, este crecimiento no ha sido ajeno a la coyuntura politica de los Gltimos afios, por
lo que el sector inmobiliario también se ha visto afectado, tal como se menciona lineas arriba.
Asi, Rios et al. (2022) indican que, para poder analizar el movimiento del sector, es importante

conocer la demanda en tanto que dinamiza este mercado.

Sin embargo, con el inicio de pandemia y la cuarentena, las proyecciones previstas para el 2020
y 2021 se vieron desestimadas (Gutiérrez et al., 2022). Para el 2021, luego de finalizadas las
medidas restrictivas generadas por la pandemia, los locatarios fueron regresando poco a poco

a la presencialidad (Gutiérrez et al., 2022).

De acuerdo con Binswanger Pert (2021), previo a la pandemia, el sector inmobiliario de retail
en Lima mantenia niveles de vacancia o locales libres muy bajos, pero ya en los primeros meses
de haberse iniciado la pandemia, el indice aumentd. Para finales del 2020 (Binswanger Perd,
2021) la desercion de los arrendatarios comenzé a disminuir a consecuencia de las medidas de
reactivacion economica establecidas por el gobierno de turno. En el informe se menciona que
entre Lima Metropolitana y el Callao existen 42 corredores comerciales que albergaban
aproximadamente 15540 locales de entre 80 y 250 metros cuadrados: uno de los maés
importantes es el Emporio Comercial de Gamarra.

Con el regreso a la normalidad, y luego de las medidas tomadas por el Gobierno, la demanda
de los locales comerciales aumentd y se recuper6 a niveles prepandémicos (Binswanger Perd,
2022). El incremento de la demanda genero una serie de cambios: si bien se mantuvo el cobro

de adelantos y garantias, nuevamente empez6 a predominar el dolar sobre la moneda nacional
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en el pago de la renta o alquiler; la duracién de los contratos se incremento, Binswanger Perd
(2022), si antes eran habituales los contratos por tres afios , ahora se estan generando
arrendamientos de entre 5 a 10 afios, generalmente; del mismo modo, los precios de alquiler
también se recuperaron, en un rango de entre 30 y 50 ddlares americanos por metro cuadrado.
La dindmica de los precios de la renta se mantiene, el arriendo de los primeros pisos cuesta

mas, y a medida que se asciende en los edificios, va disminuyendo.

3.3. Matriz de evaluacién de factores externos (EFE)

El andlisis de la matriz de factores externos, 0 matriz EFE, permite evaluar los factores externos
que pueden afectar la operatividad de la empresa. Esta herramienta es fundamental para
comprender el entorno en el que opera Grupo Golden Plaza e identificar oportunidades y

amenazas clave.

Tabla 3:

Factores externos clave del Grupo Golden Plaza

Oportunidades Peso Valor Total

01 Demanda de espacios comerciales 15% 3 0,45
02 Desarrollo de nuevas zonas de carga y descarga de mercaderia en Gamarra 10 % 2 0,20
03 Predominancia de varias zonas comerciales dentro de Gamarra 15 % 2 2,00
04 Facilidad para la formacién de nuevos sectores comerciales 10 % 2 0,20
O5 Competencia de una administracién profesional 7,5 % 2 0,15
Subtotal 57,5 % 3,00

Amenazas Peso Valor Total

Al Fenémeno del nifio 75% 1 0,08
A2 Bajo crecimiento econémico para el 2023 y 2024 10 % 1 0,10
A3 La Municipalidad de La Victoria tiene el control de los accesos a Gamarra 75 % 1 0,08
A4 La competencia posee disponibilidad de espacios comerciales 7,5 % 2 0,15
A5 Arrendatarios con costos hundidos bajos 10 % 1 0,10
Subtotal 42,5 % 0,51

Total 100 % 3,51

Fuente: David (2013).

Luego de haber analizado los factores externos y de haber entrevistado al gerente general del
Grupo Golden Plaza, se pudo elaborar la matriz EFE. Siguiendo la lista de pasos propuesta por
David (2013), se elabor6 el cuadro mostrado en la tabla 3. En el analisis se ha detectado una
alta demanda de espacios comerciales, lo que indica que Grupo Golden Plaza se encuentra en

un mercado receptivo. Ademas, la ubicacion estratégica del grupo, cercana a zonas de carga y
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descarga de mercaderia, es una ventaja considerable en términos de accesibilidad logistica, lo
que puede ser aprovechado para mejorar la eficiencia de la operacion. También, la
predominancia de la zona comercial en la que opera el Grupo Golden Plaza es un activo valioso

que puede contribuir a su éxito y crecimiento en el mercado.

Esta matriz también nos permite identificar las amenazas. El bajo crecimiento econdémico y la
competencia en el mercado son factores que deben ser abordados con atencion. La influencia
de la Municipalidad de La Victoria en los accesos a Gamarra también es una situacion que

repercute en el dinamismo propio del mercado.

3.4 Andlisis de las seis fuerzas

Las cinco fuerzas de Porter es un instrumento de gestion estratégica que analiza la
competitividad y el estado real de una determinada industria relacionado con su rentabilidad.
Su objetivo principal es identificar y comprender la estructura competitiva de un sector y como
afecta la rentabilidad y la vulnerabilidad de una empresa. En la literatura sobre este tema,
originalmente se consideraban cinco fuerzas: (a) amenaza de productos o servicios sustitutos,
(b) la amenaza de nuevos entrantes, (c) el poder de negociacion de los compradores, (d) el
poder de negociacién de los proveedores y (e) la rivalidad entre los competidores existentes.
Sin embargo, desde la década de los 90 se estd considerando una sexta fuerza que también
interviene en el desarrollo de todas las empresas: los productos complementarios (Cuofano,
2023).

Una de las industrias que ha cambiado en diversos aspectos, a partir de la pandemia, es el
mundo minorista de la moda; por lo tanto, su entorno también ha sufrido modificaciones
(Bhatia, 2023). En consonancia con esta tesis, el entorno inmobiliario dedicado al alquiler de
locales comerciales, inmobiliario retail, para la industria de la moda, es uno de los que ha
experimentado cambios significativos, particularmente en el Emporio Comercial de Gamarra,
donde se compite por la atencién de los consumidores (arrendatarios y compradores) y la cuota
de mercado. Por lo tanto, las empresas emplean diversas estrategias para reducir la competencia

que afrontan a diario.

De acuerdo con lo mencionado por el gerente general de Grupo Golden Plaza, la competencia
dentro del emporio comercial es intensa debido a la cantidad de empresarios que trabajan en el

sector. A continuacion, se describen las fuerzas que intervienen en el desarrollo de la industria.
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3.4.1 Amenaza de nuevos competidores

La posibilidad de que nuevos competidores entren en el mercado y compitan con los actores
establecidos se conoce como amenaza de entrada. El mercado inmobiliario de retail en Lima
Metropolitana, para Alegre y Vargas (2018), en general, es cerrado, debido a que representa un
alto nivel de inversion para poder conformarlo, por lo tanto, no representa una amenaza directa
para los actuales integrantes del gremio. En su estudio también se mencionan las barreras que,
hasta el 2018, debian ser superadas para poder ingresar al mercado. El gerente general de Grupo
Golden Plaza indicé que dentro del Emporio Comercial de Gamarra aln existen espacios
disponibles para construccién de nuevos proyectos; sin embargo, el proceso de ingresar al
mercado se dificulta debido al precio elevado de los terrenos (comunicacion personal, 6 de
octubre del 2023).

3.4.2 Poder de negociacién de los proveedores

La capacidad que tienen los proveedores para imponer condiciones a las empresas dentro de
un determinado mercado se conoce como poder de los proveedores. Tomando en cuenta a
Alegre y Vargas (2018), en la presente tesis se consideran proveedores a los bancos con los
que trabaja Grupo Golden Plaza, la Municipalidad de La Victoria y entidades regulatorias,
empresas proveedoras de productos y servicios, luz, agua, marketing e internet, para los
edificios del grupo. El gerente general se indicd que los proveedores de Grupo Golden Plaza
no son muchos porque el servicio que reciben pertenece a entidades que son las Unicas capaces
de brindarlos, como los permisos, licencias, autorizaciones, servicio de energia eléctrica y

agua.

3.4.3 Poder de negociacién de los compradores

El poder de los compradores se refiere a la capacidad que estos tienen para imponer condiciones
a las empresas que les brindan un producto o servicio. Miranda (2017) sefala, por ejemplo,
cémo los compradores, en este caso los arrendatarios, ejercen su poder de negociacion: «basta
con que no estén conformes con el predio para desechar un inmueble y buscar otro o, incluso,
acudir a otra agencia inmobiliaria que pueda ofrecerle otro abanico de posibilidades distintas»
(p. 28). Por otro lado, Alegre y Vargas (2018) mencionan que, dentro del rubro inmobiliario,
los compradores y arrendatarios carecen de poder que represente una amenaza para el sector,
esto relacionado con la oferta que realiza el sector. EI Emporio Comercial de Gamarra, en la

actualidad, ya no puede crecer a lo ancho y los espacios disponibles para nuevas edificaciones
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dentro del emporio son caros. Asimismo, en muchos casos, si no son la mayoria, los
arrendatarios transfieren estos sobrecostos por alquiler a sus clientes, en el precio de sus

productos.

3.4.4 Amenaza de sustitutos

La amenaza de los sustitutos se refiere a la opcion que tiene los clientes, en este caso los
arrendatarios, de buscar otra alternativa que cumpla con funciones similares a las que ofrece
un ofertante. Para los arrendatarios y el Grupo Golden Plaza, los sustitutos por considerar son
las plataformas digitales que desde la pandemia han tomado mayor relevancia en el desarrollo
de las tiendas virtuales, donde exhiben sus articulos al publico y no necesitan un espacio fisico
para las ventas; incluso, sus propios domicilios sirven de almacenes listos para las entregas

mediante delivery propio o a través de diferentes couriers que existen en la ciudad.

3.4.5 Rivalidad entre los competidores existentes

Hace referencia a la competencia directa entre las empresas que conforman un mismo mercado
y que ofrecen productos o servicios simulares. Dentro del Emporio Comercial de Gamarra, la
competencia entre ofertantes es muy fuerte. Considerando que antes de pandemia, en el 2020,
Gamarra albergaba a miles de personas diariamente, la necesidad de contar con un espacio era
primordial; por este motivo los arrendatarios estaban dispuestos a pagar a fin de recibir las
mejores propuestas y beneficios que logren hacer que sus marcas vendan. Sin embargo, durante
la pandemia, muchos empresarios y sus marcas se vieron en la necesidad realizar sus
operaciones desde la virtualidad; esto significaba reducir u omitir sus inversiones en alquiler e
invertir en plataformas digitales. Con el regreso de la presencialidad, muchas empresas
decidieron regresar a los edificios de Gamarra para mantener y retomar el contacto con sus
clientes; otros han decidido permanecer en la virtualidad, dejando de lado su estancia en los
locales comerciales; y un tercer grupo ha optado por regresar a la presencialidad en Gamarra e
incursionar a la vez en la virtualidad para tener mayor alcance, no solo en Lima Metropolitana,

sino en todo el pais.

Asimismo, entre las principales observaciones que el gerente general del Grupo Golden Plaza
realiza plantea sobre su competencia, es que muchos manejan tarifas de mantenimiento, renta
y garantia menores que las suyas; incluso algunos edificios aledafos presentan infraestructura

moderna en comparacion a las propias.
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3.4.6 Productos complementarios

La sexta fuerza es una variacion del modelo original de las cinco fuerzas de Porter. Segun este
modelo, son los productos complementarios. De acuerdo con Cuofano (2023), esta adaptacion
se utiliza para evaluar el cambio de contexto en el mercado, en funcién de los nuevos
participantes y si pueden funcionar inicialmente como productos complementarios y, en el
largo plazo, como sustitutos. De acuerdo con los autores de la teoria, Charles King y Marc
Meyer, los productos complementarios hacen referencia a empresas que proporcionan
productos o servicios que mejoran o complementan las ofertas originales de los participantes
del mercado. Para el sector inmobiliario retail, originalmente un producto complementario son
las tiendas virtuales; sin embargo, el nivel de uso y de importancia que tiene la tecnologia, la
virtualidad y las tiendas virtuales en la actualidad en la mayoria de los propietarios y

arrendatarios ha generado que se conviertan en sustitutos.
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CAPITULO IV: ANALISIS INTERNO

En el cuarto capitulo se revisan la estructura y operaciones internas de Grupo Golden Plaza

para evaluar sus capacidades, recursos y areas de mejora.

4.1 Anélisis de areas funcionales (AMOFHIT)

El andlisis de las areas funcionales esta enfocado en conocer la situacion actual de cada una de
las areas de la empresa para identificar sus capacidades y si pueden generar alguna ventaja
competitiva. En las lineas siguientes se detallard el anéalisis de cada una de las areas

identificadas.

4.1.1 Administracion y gerencia

Desde su creacion, el Grupo Golden Plaza ha estado bajo la direccién de Roberto Velasquez,
quien a su vez es el gerente general; su funcion principal radica en asegurar que la estructura
organizacional esté alineada con las demandas del negocio y, por consiguiente, con las
necesidades de los clientes. La alta direccién también tiene la responsabilidad de proporcionar
los recursos financieros a través del presupuesto anual, tanto para los gastos operativos como
para las inversiones requeridas en todas las areas, segin demanda la ejecucién de los planes
operativos. Su enfoque de gestion se destaca por ser participativo y orientado al crecimiento y

desarrollo de todos los trabajadores.

4.1.2 Marketing y ventas

El area comercial se compone de un gerente comercial y un asistente, y se externalizan los
servicios publicitarios. Su principal proposito es alcanzar una cartera de inmuebles que esté
plenamente ocupada y sea financieramente rentable, garantizando que los arrendatarios estén
satisfechos y cumplan con todas las normas vigentes. Los procesos del area comprenden (a) la
gestion de arrendamiento de inmuebles, (b) la implementacion de estrategias de marketing y
promocion, (c¢) la negociacion con clientes clave, (d) la expansion y diversificacion, asi como

(e) la evaluacion constante del mercado.

Ademas, la gerencia comercial desempefia un papel activo en la formacion del personal
administrativo, enfocandose en habilidades de negociacion y en la atencion al cliente. En la

estructura de ventas, en lo que respecta al arrendamiento de los espacios comerciales, esta
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responsabilidad recae en el gerente comercial, mientras que los espacios que ya se encuentran

arrendados son gestionados por el personal de administracion de cada edificio.

4.1.3 Operaciones y logistica

La gestion de operaciones se externaliza a una empresa perteneciente al mismo grupo
economico, lo que permite tener influencia en los tiempos de atencion. Operaciones se
compone de un equipo que incluye un gerente de operaciones, un analista de planificacion, un
analista de logistica, un analista de compras y un jefe de mantenimiento. Ademas, cuenta con
un equipo de técnicos con conocimiento en electricidad, gasfiteria y pintura. El principal
objetivo en Operaciones es garantizar que los inmuebles se mantengan en 6ptimas condiciones,
proporcionando un entorno seguro y cumpliendo con las expectativas de los arrendatarios. Asi
mismo, se busca que se controlen y se optimicen los costos operativos, mientras se buscan
oportunidades de mejora continua. Operaciones es responsable de (a) la operacion de
proyectos, (b) la atencién de los requerimientos operativos, (c) la habilitacion de inmuebles,
(d) las compras, la evalaucion y coordinacion con proveedores, (e) de la gestion del
mantenimiento preventivo y correctivo, (f) de la administracion de activos, y (g) de la seguridad

y la gestidn de situaciones de emergencia.

Operaciones es responsable de realizar la supervision constante de las estructuras de cada
inmueble perteneciente al Grupo Golden Plaza, asi como de los equipos necesarios para

garantizar el funcionamiento eficiente de los edificios.

4.1.4 Finanzas y contabilidad

El objetivo principal de esta &rea es garantizar la estabilidad financiera, la rentabilidad y el
cumplimiento normativo, asi como proporcionar informacion financiera clave para la toma de
decisiones estratégicas relacionadas con los inmuebles. El &rea esta compuesta por un gerente
de finanzas, un jefe de tesoreria, un jefe de contabilidad y analistas contables. Entre sus
responsabilidades se encuentran (a) la planificacion financiera, (b) la gestion de tesoreria, (C)
la gestion de impuestos y cumplimiento de la normativa, (d) la contabilidad de ingresos y

gastos, (e) el financiamiento y gestion de deuda y (f) la gestion de inversiones inmobiliarias.

4.1.5 Recursos humanos y cultura

El &rea de recursos humanos estd compuesta por un jefe de recursos humanos y una analista.

Sus responsabilidades abarcan (a) el reclutamiento y seleccion de personal, (b) la némina, (c)
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las capacitaciones, (d) la administracion del personal, () la evaluacion de desempefio y (f) la
gestion de salud y seguridad en el trabajo. Su objetivo principal es garantizar que la
organizacion cuente con el personal apropiado y que este sea gestionado eficientemente para
alcanzar los objetivos corporativos. También es responsable de que se mantenga un entorno
laboral propicio para el bienestar de los trabajadores y la satisfaccion de los arrendatarios.
Recientemente, el area, en coordinacion con la gerencia, esta trabajando en el desarrollo de

politicas salariales como parte integral del sistema de gestion de calidad en los trabajadores.

4.1.6 Sistemas de informacion y tecnologia

Para las tareas administrativas, el Grupo Golden Plaza dispone de un sistema personalizado
denominado E-Gallery. A través de esta plataforma se lleva a cabo la gestion de contratos, la
liquidacién de inmuebles, el cobro de alquileres y gastos de mantenimiento, asi como el registro
de gastos y la generacion de informes. Este sistema es utilizado exclusivamente por los
administradores y sus respectivos asistentes. Ademas, cuentan con un software para el
seguimiento de proyectos y la gestion de incidencias, Ilamado Jira recientemente implementado
y empleado por el equipo de sistemas y operaciones para el registro de requerimientos de tareas.
También se dispone de un sistema para el conteo de personas mediante el software Poten, el
cual permite acceder a informes sobre el flujo de pablico, horarios de mayor afluencia y otros

datos relevantes. En el anexo 2 se visualiza el organigrama del Grupo Golden Plaza.

4.2 Evaluacion de la cadena de valor

La cadena de valor, segin Michael Porter, describe como las empresas pueden descomponer

sus actividades en una serie de etapas que contribuyen al valor total de un producto o servicio.

Dentro de las actividades primarias del Grupo Golden Plaza se encuentran las de marketing y
ventas. Estas actividades son dirigidas por el gerente comercial, quien atiende negociaciones
clave y es el encargado del planeamiento comercial y de marketing para todos los edificios del
grupo. La colaboracién de agencias externas para la realizacion de algunas actividades que no
son del giro del negocio, como la de agencias publicitarias para la realizacion de activaciones
de marca, es una estrategia que busca aportar valor, considerando que son realizadas por
empresas especializadas en esas actividades. Por otro lado, la atencion a requerimientos
operativos, habilitacion de inmuebles, el mantenimiento preventivo y correctivo, y el control

de consumo de energia eléctrica son actividades esenciales para mantener la satisfaccion de los
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arrendatarios y la funcionalidad de los edificios; esto quiere decir que son actividades planeadas
y supervisadas por el area de operaciones. En la tabla 4 se muestra un resumen de las
actividades primarias y la descripcion de actividades o tareas que se relacionan con cada una
de ellas.

Tabla 4:

Actividades primarias del Grupo Golden Plaza

Actividades primarias Descripcion

e Procedimientos de recepcion de materiales (pintura, Gtiles de limpieza,
cemento, baldosas, equipos de iluminacion, medidores eléctricos,
herramientas).

e Cada edificio cuenta con un espacio de recepcion y almacenamiento.

Logistica interna*

e Atencion de requerimientos operativos (habilitacién, inspeccion y supervision
de inmuebles, reparacion de espacios, atenciones correctivas, atencion de
emergencias).

e Planeamiento, supervision y ejecucién de mantenimiento preventivo y
correctivo.

e Control de consumos de energia eléctrica.

Operaciones*

e Acta de entrega de local.

e Contrato legalizado por ambas partes.
e Inspeccidn operativa de inmuebles.

e Reglamento interno de convivencia.

Logistica externa*

e  Gerente comercial atiende negociaciones de inmuebles claves, asi como
clientes clave.
e Administradores de edificios fungen como contacto directo con arrendatarios
Marketing y ventas de inmuebles.
e Supervision del planeamiento comercial y de marketing.
e Lasactivaciones en los inmuebles son realizadas por una agencia externa a la
empresa.

e Los administradores de cada edificio velan y se cercioran de que se cumpla
con las negociaciones pactadas.
Servicio post venta e Los administradores son responsables de atender diversas situaciones,
reclamos y sugerencias de los arrendatarios.
e Los administradores atienden la liquidacion y acta de entrega de inmuebles.

* Estas son &reas que pertenecen a otra empresa que pertenecen al mismo grupo econémico.
Fuente: David (2013).

Por otro lado, las actividades de soporte dentro de Grupo Golden Plaza cuentan con una
estructura sélida, con roles definidos en areas clave como administracion, marketing, finanzas
y contabilidad. La tercerizacion de aspectos legales y tributarios es una estrategia para

garantizar el cumplimiento normativo y enfocar los recursos internos en las actividades
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principales. En contraste, la existencia de procesos documentados y politicas de contratacion
son actividades que se desarrollan internamente, debido a que la calidad del personal y su
formacion son factores criticos para la satisfaccion de los arrendatarios y el mantenimiento de
los edificios. La inversion en sistemas personalizados como E-Gallery para la gestion
administrativa permite tener el control de informacién. El contar con softwares de gestion
ayuda a mejorar la eficiencia y la toma de decisiones. En la tabla 5 se muestra la descripcion

de las actividades de soporte del Grupo Golden Plaza.

Tabla 5:

Actividades de soporte del Grupo Golden Plaza

Actividades de Soporte Descripcién

e Cuenta con un gerente general, administracion general y logistica, marketing,
finanzas y contabilidad.
Infraestructura de la e Los aspectos legales y tributarios se tercerizan, con asesoria externa 'y
empresa oportuna.
e  Seterceriza el area de operaciones y las acciones de publicidad
e Cuenta con oficinas ubicadas en los mismos edificios de arrendamiento.

e Cuenta con procesos documentados, politicas de contratacién, plan de

Recursos humanos L L ~
capacitacion, plan de evaluacion del desempefio anual.

e  Software E-Gallery desarrollado a medida para gestion administrativa.
Desarrollo tecnoldgico e  Software Pogen, para control de asistentes y aforo en edificios.
e Software Jira, para el seguimiento de proyectos.

e Compra de tiles de limpieza, Gtiles de oficina, equipos y repuestos a

Aprovisionamientos — proveedores.
Compras* e Proceso de compra, procesos de seleccidn, evaluacion y reevaluacion de
proveedores.

* Estas son areas que pertenecen a otra empresa que pertenecen al mismo grupo econémico.

4.3 Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

Mediante el andlisis de la matriz EFI, es posible evaluar los factores internos que afectan la
operatividad de una empresa. Para identificar cuales estarian perjudicando el rendimiento de
Grupo Golden Plaza, el gerente general y algunos lideres de las areas se reunieron en diversas
ocasiones y elaboraron la matriz EFI, sobre la base de la lista de pasos propuesta por David
(2013); sus resultados se muestran en la tabla 6. De igual forma, los pesos fueron asignados
segun la percepcion de la informacion interna existente sobre la empresa, como estados

financieros, recursos propios, cultura de la empresa y procesos.
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Tabla 6:

Factores internos clave del Grupo Golden Plaza

Fortalezas Peso Valor Total

F1 Ubicacién de las galerias 20 % 4 0,80
F2 Edificios comerciales propios (gestion exclusiva) 15% 4 0,60
F3 Edificios con estructura relacionada al mercado 10 % 4 0,40
F4 Sistema de gestién de calidad 10 % 4 0,40
F5 Suficientes recursos financieros 5% 4 0,20
Subtotal 60 % 2,40

Debilidades Peso Valor Total

D1 Problemas de mantenimiento en algunas areas dentro de los edificios 5% 2 0,10
D2 Ausencia de innovacion 10 % 2 0,20
D3 Falta de enfoque en la satisfaccién del cliente 10 % 1 0,10
D4 Reciente crecimiento en la rotacion de arrendatarios 10 % 1 0,10
D5 Débil comunicacion interna 5% 2 0,10
Subtotal 40 % 0,60

Total 100 % 3,00

Fuente: David (2013).

En estos resultados, se aprecia que Grupo Golden Plaza tiene una serie de ventajas internas
significativas, como una ubicacion favorable y recursos financieros solidos. Estas fortalezas
pueden ser utilizadas para aprovechar oportunidades en el mercado y superar debilidades, como

los problemas presentados por el mantenimiento de los edificios.

Por otro lado, las debilidades son menos prominentes en comparacion con las fortalezas, pero
aun representan desafios que el Grupo Golden Plaza debe abordar para mejorar su desempefio
y competitividad.

4.4 Matriz VRIO

En el analisis de la matriz VRIO se identifican los recursos y capacidades que brindan una
ventaja competitiva al Grupo Golden Plaza a largo plazo. En la tabla 7 se miden las capacidades
identificadas en el Grupo Golden Plaza para determinar su ventaja competitiva, considerando
las siguientes caracteristicas: (a) el valor — V, (b) la rareza — R, (c) la imitabilidad — I y (d) la
capacidad de la organizacion para respaldar la capacidad a través de sus procesos, estructura y

cultura— O.
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Tabla 7:

Matriz VRIO para Grupo Golden Plaza

Capacidades \Y R

VC

Capacidades de la gerencia y del equipo comercial, ambos con

experiencia en el mercado y conocimiento profundo de construccion y .
equipamiento de edificios para responder rapidamente ante cualquier
cambio en el mercado.

Si

Si

VCS

Gestion de relaciones sélidas y reputacién positiva ante los
stakeholders: la habilidad del equipo para cultivar relaciones efectivas y
mantener relacién positiva con terceros, estos siendo relevantes para el

grupo.

Capacidad de respuesta eficiente y oportuna ante situaciones de

emergencia que afectan la infraestructura y los activos, habilidad del

equipo de operaciones para planificar, prepararse y responder de .
manera eficaz ante situaciones de emergencia, como incendios, averias

en la infraestructura, problemas de seguridad, entre otros, que pueden
afectar los inmuebles y activos.

Si

Si

VCS

Fortaleza financiera respalda por relaciones sélidas en el sistema

financiero. La gerencia y el equipo financiero, mantiene un respaldo
econdmico sélido, lo que nos permite afrontar desafios financieros y (
aprovechar oportunidades. Ademas, se ha establecido relaciones sélidas

en el sistema financiero, lo que facilita el acceso a financiamiento,
préstamos y otros recursos financieros cuando sea necesario.

Si

Si

No

VCE

Equipo administrativo altamente eficiente y proactivo en el logro de

objetivos y fuerte iniciativa en la gestion: este equipo es un recurso

valioso que contribuye al éxito y la rentabilidad de la gestion de Si Si
inmuebles comerciales, ya que asegura un flujo de ingresos estable y

relaciones positivas con los arrendatarios

Si

No

VCE

Nota: IC: Igualdad competitiva; VCT: Ventaja competitiva temporal; VCE: Ventaja competitiva por explotar; VCS: Ventaja

competitiva sostenible.
Fuente: Barney & Griffin (1992).
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CAPITULO V: FORMULACION DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS

En este capitulo se define la direccion estratégica y los logros esperados para el Grupo Golden
Plaza en el periodo 2024-2027. Este capitulo es la base que da forma y direccion a la

investigacion.

5.1 Propuesta de mision vision

A la fecha, dentro de la empresa se manejan las siguientes definiciones de mision y vision

(conversacion personal con el gerente general, 6 de octubre del 2023):

e Mision: «Somos un aliado confiable que desarrolla espacios comerciales, industriales
y logisticos 6ptimos para el crecimiento de nuestros emprendedores».
e Vision: «Ser la empresa de confianza que nuestros clientes necesitan, generando

espacios éptimos para el éxito de sus negocios».

Como parte de la presente investigacion, se plantea la siguiente propuesta para la mision de
Grupo Golden Palza:

e Mision: «Facilitar el éxito sostenible de los locatarios y contribuir al desarrollo del
Emporio Comercial de Gamarra a través de la gestién de inmuebles comerciales de alta
calidad y soluciones integrales que se adapten a las cambiantes condiciones del

mercado textil».
Asimismo, se propone la siguiente vision:

e Vision: «Convertirse en el referente lider en la gestion de inmuebles comerciales en el
Emporio Comercial de Gamarra, reconocido por su capacidad de adaptacion,

innovacion y contribucion al crecimiento sostenible de la industria textil».

5.2 Propuesta de objetivos estratégicos

Considerando la nueva propuesta de mision y vision para el Grupo Golden Plaza, se plantean

los siguientes objetivos estratégicos para los proximos cuatro afios:
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Objetivo estratégico 1: Mejorar la calidad y mantenimiento de los inmuebles
comerciales y sus servicios, brindando espacios modernos y seguros para los
arrendatarios.

Objetivo estratégico 2: Desarrollar soluciones integrales que se adapten a las
cambiantes condiciones del mercado textil, incluyendo servicios personalizados y
flexibles para los arrendatarios.

Obijetivo estratégico 3: Implementar practicas sostenibles en la gestion de inmuebles y
promover la responsabilidad social empresarial (RSE), fortaleciendo la reputacion y
contribuyendo al desarrollo sostenible del Emporio Comercial de Gamarra.

Objetivo estratégico 4: Mantener la estabilidad financiera y promover el crecimiento
sostenible del Grupo Golden Plaza a través de una gestién eficiente de los recursos

financieros y la identificacion de nuevas oportunidades de inversion.
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CAPITULO VI: PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

En el presente capitulo se analizan las fortalezas y debilidades del Grupo Golden Plaza, asi
como los factores externos e internos que pueden afectar a la empresa y que serian las causas
del aumento en la rotacion de los alquileres. Para este estudio, se ha recurrido a la aplicacion
de distintas matrices.

6.1 Matriz FODA

El anélisis FODA, como herramienta dentro de la planificacidon estratégica, examina el
desempefio de la empresa dentro del mercado. En la tabla 8 se presentan las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, y las estrategias que surgen del cruce de estas, para el
caso del Grupo Golden Plaza.

En las lineas siguientes se explica cada una de las estrategias que han sido elegidas por cada

cruce de la matriz FODA:

e Estrategia FO: Aprovechar la ubicacion estratégica para atraer y mantener arrendatarios

que se beneficien de la accesibilidad de la nueva zona de carga y descarga.
Esta estrategia es elegida considerando los siguientes puntos:

o Grupo Golden Plaza se beneficia de ubicaciones estratégicas dentro del
Emporio Comercial de Gamarra.
o Ladisponibilidad de una zona de carga y descarga cercana mejora la eficiencia
en la gestion de mercaderias y reduce los costos logisticos para los arrendatarios.
o No solo se beneficia a los arrendatarios, sino también a los clientes y visitantes,
generando un efecto multiplicador al atraer mas compradores a sus edificios.
e Estrategia DO: Invertir en el mantenimiento de areas problematicas para aprovechar la

demanda de espacios comerciales.
Esta estrategia es elegida considerando los siguientes puntos:

o Un centro comercial limpio, seguro y bien mantenido atrae a arrendatarios y a
compradores. La primera impresion es fundamental para el comercio minorista

y una mejora en la estética y las condiciones generales del lugar puede influir
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positivamente en la decision de los arrendatarios de ubicarse en el Grupo
Golden Plaza.

o Muchos emprendedores y comerciantes buscan oportunidades para establecer
sus negocios en areas de alto trafico de compradores.

o Los problemas de mantenimiento pueden llevar a la insatisfaccion de los
arrendatarios y a la pérdida de ellos.

o Invertir en la solucién de problemas de mantenimiento puede traducirse en un
aumento de los ingresos y la rentabilidad a largo plazo.

o Al mejorar las areas problematicas, se puede proporcionar una experiencia mas
positiva a los clientes, lo que a su vez aumenta el flujo de visitas y las ventas de
los arrendatarios.

e Estrategia FA: Utilizar la gestion exclusiva de edificios para competir con la
disponibilidad de espacios comerciales de la competencia.

Esta estrategia es considerada basada en los siguientes puntos:

o Al contar con la gestion de edificios propios, Grupo Golden Plaza tiene mayor
control sobre la calidad y las condiciones de esos espacios.

o Al gestionar los edificios de manera exclusiva, Grupo Golden Plaza puede
adaptarse para satisfacer las necesidades de los arrendatarios.

o Permite una atencibn mas personalizada y un mejor servicio a los
arrendatarios.

o Permite un mayor control sobre la imagen y la marca de los locales
comerciales. Establece estandares de calidad y presentacion que reflejan la
vision y propuesta de valor.

e Estrategia DA: Priorizar la satisfaccion del cliente para retener arrendatarios y competir

con los costos bajos de otros.
Esta estrategia se considera a partir de los siguientes aspectos:

o Laretencion de los arrendatarios es esencial para la estabilidad y el éxito a largo
plazo.

o Muchos arrendatarios pueden verse atraidos por espacios mas econdémicos
dentro del Emporio Comercial de Gamarra; sin embargo, la priorizacion de la
satisfaccion del cliente es un factor decisivo, sujeta a la demostracion de los

atributos del Grupo Golden Plaza.

36



Tabla 8:

Matriz FODA para Grupo Golden Plaza

Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

F1: Ubicacién de las galerias.

F2: Edificios comerciales propios
(gestion exclusiva).

F3: Edificios con estructura
relacionada al mercado.

F4: Sistema de gestién de calidad.
F5: Suficientes recursos
financieros

D1: Problemas de mantenimiento
en algunas areas dentro de los
edificios.

D2: Ausencia de innovacion.

D3: Falta de enfoque en la
satisfaccion del cliente.

D4: Reciente crecimiento en la
rotacién de arrendatarios.

D5: Débil comunicacién interna.

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

O1: Demanda de espacios
comerciales.

02: Desarrollo de nuevas zonas de
carga y descarga de mercaderia en
el Emporio Comercial de
Gamarra.

03: Predominancia de varias
zonas comerciales en el Emporio
Comercial de Gamarra.

0O4: Facilidad para la formaciéon
de nuevos sectores comerciales.
06: Competencia sin una
administracion profesional.

E1: Aprovechar la ubicacion
estratégica para atraer y mantener
arrendatarios y que se beneficien
de la accesibilidad de las zonas de
carga y descarga (F102).

E2: Adaptar la estructura de los
edificios para albergar nuevos
sectores comerciales y satisfacer
la creciente demanda (F304).

E3: Utilizar el sistema de gestion
de calidad para diferenciarse de la
competencia y atraer arrendatarios
que buscan un ambiente bien
gestionado (F405).

E4: Invertir en el mantenimiento
de &reas problematicas para
aprovechar la demanda de
espacios comerciales (D101).

ES5: Contratar profesionales para
impulsar la innovacion y competir
efectivamente en el mercado
(D205).

E6: Mejorar la comunicacion
interna para coordinar esfuerzos y
capitalizar la fuerte presencia en la
zona comercial del Emporio
Comercial de Gamarra (D503)

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

Al: Fenémeno de El Nifio.
AZ2: Bajo crecimiento econémico
para el 2023 y 2024.

A3: La Municipalidad de La
Victoria tiene el control de los
accesos a Gamarra.

A4: La competencia posee
disponibilidad de espacios
comerciales

Ab: Arrendatarios con costos
hundidos bajos.

E7: Utilizar la gestién exclusiva
de edificios para competir con la
disponibilidad de espacios
comerciales de la competencia
(F2A4).

E8: Usar los recursos financieros
para mantener la estabilidad y
resistir los desafios econémicos
(F5A2).

E9: Colaborar con la
Municipalidad de La Victoria para
garantizar un acceso fluido y
mantener la ubicacion atractiva
(FLA3).

E10: Priorizar la satisfaccion del
cliente para retener arrendatarios y
competir con los costos bajos de
otros (D3Ab).

E11: Prepararse para afrontar la
rotacion de arrendatarios causada
por el fendbmeno de EI Nifio
mediante estrategias de mitigacion
y recuperacion (D4A1).

6.2 Matriz PEYEA

La matriz de posicion estratégica y evaluacion de la accion (PEYEA) es una herramienta

utilizada para determinar la caracteristica de la estrategia que se desea implementar. Dentro del
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espectro de caracteristicas por considerar en el desarrollo de la matriz se reconocen cuatro:
agresiva, conservadora, defensiva o competitiva. La construccion de esta matriz se basa en los

factores internos y externos del sector en el que se va a trabajar. Latabla9 muestra el desarrollo

de los factores que conforman la matriz PEYEA para el Grupo Golden Plaza.

Tabla 9:

Factores que integran los ejes de la matriz PEYEA para Grupo Golden Plaza

Posicion estratégica interna

Posicion estratégica externa

Fuerza financiera (FF) Delaé6 Estabilidad del entorno (EE) De-6a-1
Rendimiento sobre la inversion 5 Cambios tecnologicos -3
Apalancamiento 6 Barreras para entrar en el mercado -5
Liquidez 5 Variabilidad de la demanda -3
Capital de trabajo 5 Presién competitiva -3
Flujo de efectivo 6 Tasa de inflacion -3
Facilidad para salid del mercado 5 Escala de precios de los competidores -3
Riesgos implicitos del negocio 3 Elasticidad de la demanda -3

Promedio 5 Promedio -3.2
Ventaja Competitiva (VC) De-6a-1 Fuerza de la industria (FI) Delaé6
Participacion en el mercado -3 Potencial de crecimiento 5
Calidad del producto -1 Potencial de utilidades 3
Ciclo de vida del producto -1 Estabilidad financiera 3
Lealtad de los clientes -2 Conocimientos tecnol6gicos 2
Utlllzacmn- de la capacidad de la -4 Aprovechamiento de recursos 3
competencia
Conocimientos tecnologicos -3 Intensidad de capital 3
C_ont_rol_ sobre los proveedores y -1 Facilidad para entrar al mercado 2
distribuidores

Promedio -2.14 Promedio 3

Fuente: David (2013).

Para identificar y evaluar los componentes de la matriz PEYEA se trabajo de la mano con el
gerente general, quien proporciond la informacién necesaria para designar los valores de cada
uno de los factores que integran la matriz, tomando como linea base la metodologia de David
(2013). La informacion proporcionada por el gerente general, especificamente la informacion
financiera y de participacion del mercado, es de acceso restringido para el desarrollo de esta

investigacion.

Al analizar la matriz PEYEA, se pueden evaluar las estrategias que debe desarrollar el Grupo
Golden Palza, las cuales deben ser agresivas. Si bien el grupo pertenece a un mercado que hasta

antes de pandemia estuvo avanzando de forma progresiva, en los ultimos afios, y a
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consecuencia de la virtualidad, debe incrementar su penetracion en el mercado y desarrollar el

producto y servicio que brinda (David, 2013) para recuperar y mejorar su estado actual.

Figura 1:
Matriz PEYEA para Grupo Golden Plaza

(0,86 : 1,8)

-10 -9 -8 -7 -6 -5 -4 -3 -2 -1 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fuente: David (2013).

6.3 Matriz interna-externa

La matriz interna-externa, matriz IE, permite identificar la posicion estratégica de la empresa
sobre la base de los totales ponderados de la matriz EFE, ubicada en el eje X de la matriz, y
de los totales ponderados de la matriz EFI, en el eje Y. De esta forma, se puede elegir una
estrategia idonea dependiendo del cuadrante en que se ubique la interseccion de los ponderados
mencionados. La matriz presenta nueve cuadrantes divididos en tres secciones (David, 2013).
Los cuadrantes I, I11'y IV corresponden a estrategias de crecer y construir; los cuadrantes 11, V
y VII son para estrategias de conservar y mantener; finalmente, los cuadrantes VI, VIl y IX

engloban las estrategias de cosechar o desinvertir.

El Grupo Golden Plaza se encuentra ubicado en el cuadrante I, producto de la interseccion de
los promedios ponderados de las matrices EFE y EFI. Los valores obtenidos por las matrices,
3,0 en EFE y 3,5 en EFI orientan a la empresa a concentrarse en estrategias que busquen crecer
y construir. En este caso, el Grupo Golden Plaza requerird estrategias intensivas,

especificamente que busquen el desarrollo del servicio ofrecido.
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Tabla 10:

Matriz |IE para Grupo Golden Plaza

Alta
3,0a4,0
Puntuaciones ponderadas Media
de EFE 2,0a2,99
Baja
1,0a1,99

Puntuaciones ponderadas de EFI

Fuerte Promedio Débil
3,0a4,0 2,0a2,99 1,0a1,99
: I 11
o}
v \Y/ VI
VIl VIl IX

Fuente: David (2013).

6.4 Matriz de la gran estrategia

A través de la matriz de la gran estrategia (GE), se evallan e identifica las mejores estrategias

para la empresa. David (2013) establece que la matriz consta de cuatro cuadrantes, todos

definidos bajo dos directrices: (a) posicion competitiva (fuerte o débil) y (b) crecimiento del

mercado (rapido o lento). Cada cuadrante resultante muestra estrategias particulares que

permiten el desarrollo de un futuro plan estratégico.

El Grupo Golden Plaza se encuentra ubicado en el cuadrante IV (cruce entre posicion

competitiva fuerte y crecimiento lento del mercado) debido a que, a pesar de contar con una

posicién competitiva, enfrenta desafios y cambios de tendencia en la industria inmobiliaria

retail, que es influenciada por el mercado textil.
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Figura 2:

Matriz de la gran estrategia para Grupo Golden Plaza

Crecimiento rapido del mercado

Cuadrante 11 Cuadrante |

Posicién competitiva débil

Fuente: David (2013).

Cuadrante 111 Cuadrante IV

Crecimiento lento del mercado

6.5 Matriz de alineamiento estratégico

Grupo Golden

Plaza

alulan] eANNadwod ugIaIsod

Para filtrar las estrategias que se obtuvieron luego de realizado el analisis FODA, se contrastan

con los lineamientos obtenidos de las matrices PEYEA, IE y GE (ver tabla 11).

Tabla 11:

Matriz de alineacion estratégica para Grupo Golden Plaza

Tipode . Estrategia PEYEA IE GE Total
estrategia
Aprovechar la ubicacion estratégica para atraer y
El mantener arrendatarios y que se beneficien de la X X X 3
accesibilidad a las zonas de carga y descarga (F102).
. Adaptar la estructura de los edificios para albergar
Estrategias . . -
FO E2 nuevos sectores comerciales y satisfacer la creciente X X X 3
demanda (F304).
Utilizar el sistema de gestion de calidad para
E3 diferenciarse de la competencia y atraer arrendatarios X - X 2
que buscan un ambiente bien gestionado (F405).
Invertir en el mantenimiento de areas problematicas
E4 para aprovechar la demanda de espacios comerciales X X - 2
(D101).
Estrategias E5 Contratar profesionales para impulsar la innovacion y X i % )
DO competir efectivamente en el mercado (D205).
Mejorar la comunicacion interna para coordinar
E6 esfuerzos y capitalizar la fuerte presencia en la zona X - - 1

comercial del emporio comercial de gamarra. (D503).
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Utilizar la gestién exclusiva de edificios para competir
E7 con la disponibilidad de espacios comerciales de la X X X 3
competencia (F2A4).
Estrategias E8 Usar los recursos financieros para mantener la
FA estabilidad y resistir los desafios econémicos (F5A2).
Colaborar con la Municipalidad de La Victoria para
E9 garantizar un acceso fluido y mantener la ubicacion - X X 2
atractiva (F1A3).
Priorizar la satisfaccion del cliente para retener
E10 arrendatarios y competir con los costos bajos de otros X X X 3
Estrategias (D3A5).
DA Prepararse para afrontar la rotacion de arrendatarios
E1l causada por el fenémeno de el nifio mediante X - - 2
estrategias de mitigacion y recuperacion (D4A1).

A continuacion, se muestra las estrategias que han sido seleccionadas como resultado del cruce

entre las tres matrices trabajadas (tabla 12).

Tabla 12:

Matriz de estrategias seleccionadas para Grupo Golden Plaza

N° Estrategias

Aprovechar la ubicacion estratégica para atraer y mantener arrendatarios y que se beneficien de la
accesibilidad a las zonas de carga y descarga (F102).

Adaptar la estructura de los edificios para albergar nuevos sectores comerciales y satisfacer la creciente
demanda (F304).

Utilizar la gestion exclusiva de edificios para competir con la disponibilidad de espacios comerciales de la
competencia (F2A4).

Priorizar la satisfaccion del cliente para retener arrendatarios y competir con los costos bajos de otros
(D3A5).

El

E2

E7

E10

6.6 Estrategias y objetivos estratégicos

En esta seccion se muestran los objetivos estratégicos planteados y su conexién con las
estrategias seleccionadas en la tabla 12. La tabla 13 muestra los objetivos estratégicos
generados para el Grupo Golden Plaza y en la tabla 14 se muestra la matriz que alinea las
estrategias resultantes de la matriz FODA con los objetivos estratégicos originados para el
Grupo Golden Plaza.
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Tabla 13:

Obijetivos estratégicos para Grupo Golden Plaza

N° Objetivos estratégicos

Mejorar la calidad y mantenimiento de los inmuebles comerciales y sus servicios, brindando espacios
modernos y seguros para los arrendatarios.
Desarrollar soluciones integrales que se adapten a las cambiantes condiciones del mercado textil,
incluyendo servicios personalizados y flexibles para los arrendatarios.
Implementar précticas sostenibles en la gestion de inmuebles y promover la responsabilidad social
Obj3 empresarial (RSE), fortaleciendo la reputacién y contribuyendo al desarrollo sostenible del Emporio
Comercial de Gamarra.
Mantener la estabilidad financiera y promover el crecimiento sostenible de Grupo Golden Plaza a través
Obj4  de una gestion eficiente de los recursos financieros y la identificacién de nuevas oportunidades de
inversion.

Obj1

Obj2

Tabla 14:

Matriz de alineamiento de estrategias y objetivos estratégicos para Grupo Golden Plaza

N° Estrategia Objl Obj2 Obj3 Obj4 Total
Aprovechar la ubicacion estratégica para atraer y mantener

E1 arrendatarios y que se beneficien de la accesibilidad a las zonas - X X - 2
de carga y descarga (F102).

£ Adaptar la estructura de los edificios para albergar nuevos X X X i 3
sectores comerciales y satisfacer la creciente demanda (F304).
Utilizar la gestion exclusiva de edificios para competir con la

E7 disponibilidad de espacios comerciales de la competencia X X X X 4
(F2A4).

E10 Priorizar la satisfaccion del cliente para retener arrendatarios y % X i i )

competir con los costos bajos de otros (D3A5).

6.7 Descripcion y seleccion de la estrategia

Luego de la presentacion de todas las matrices se ha elegido la estrategia E7 para el desarrollo
de los planes funcionales en el siguiente capitulo. La estrategia E7 implica que el Grupo Golden
Plaza se enfoque en la gestion de los edificios bajo la modalidad que desarrolla, es decir bajo
su administracion. A diferencia de muchos edificios en el Emporio Comercial de Gamarra, el
Grupo Golden Plaza se dedica exclusivamente al arrendamiento de espacios, no a la venta. Esta
modalidad de trabajo le permite controlar cada uno de los espacios de sus cuatro edificios, no
comparte responsabilidad con terceros propietarios y mantiene una comunicacion directa con

los arrendatarios a través de los administradores de sus edificios.
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CAPITULO VII: PLANES FUNCIONALES

En el presente capitulo se desarrollan las acciones y directrices especificas que dan vida al plan
estratégico elaborado para Grupo Golden Plaza. Este capitulo comprende la implementacion

de tactica y operativa de las estrategias delineadas en capitulos anteriores.

7.1 Plan de marketing

En esta seccion se desarrolla el nucleo estratégico destinado a potenciar la presencia y el
posicionamiento del Grupo Golden Plaza en el dinamico mercado del Emporio Comercial de
Gamarra durante el periodo 2024-2027.

7.1.1 Objetivos del plan de marketing

Posicionarse como lider en la gestion de inmuebles comerciales en el Emporio Comercial de
Gamarra mediante la satisfaccion integral de las necesidades de sus arrendatarios se ha
convertido en el objetivo del plan de marketing para el Grupo Golden Plaza. A través de la
identificacion precisa del perfil del cliente, se promovera el crecimiento empresarial de cada
arrendatario y consolidar relaciones a largo plazo con el fin de aumentar tanto la gestion de

alquileres como la afluencia de publico en los cuatro edificios del Grupo Golden Plaza.

El objetivo general y los objetivos especificos del plan de marketing estan alineados con los
objetivos y las estrategias del Grupo Golden Plaza. En términos generales, el area de marketing
dirigira sus actividades durante el periodo 2024-2027 hacia la retencién y la reduccion de la
rotacion de arrendatarios. Para este fin se consolidara la imagen y marca del grupo mediante
una estrategia de comunicacion que destaque sus ventajas diferenciales, sus atributos y las
mejoras en los servicios que viene implementando. Ademas, se buscard concretar el nuevo
perfil del cliente de Grupo Golden Plaza para continuar con mejoras en el servicio y en la

atencion al cliente.

Por otro lado, se pondra énfasis en aumentar la afluencia de pablico en los centros comerciales
del Grupo Golden Plaza, con el objetivo de generar mayores oportunidades de venta para los
arrendatarios. Es fundamental difundir las mejoras implementadas en este periodo, asegurando

gue sean conocidas tanto por los potenciales arrendatarios, los actuales y el publico en general.
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Esto se realiza con el fin de maximizar su efectividad y lograr los objetivos propuestos en el

plan de marketing.

En la tabla 15 se muestran los objetivos especificos del plan de marketing.

Tabla 15:

Matriz de alineamiento de estrategias y objetivos estratégicos para Grupo Golden Plaza

Obijetivos especificos Indicador 2024 2025 2026 2027
Tasa de renovacién de Se mantendra
contratos al final de tasa de 96,20 97 % 98,2 % 99 %
Incrementar la retencion cada afio %
de arrendatarios en un 2%  Encuesta de Se mantendra
ara 2027 isfaccio 79,2 %
p satis acmo.n de N en 79,2 % 85 %% 90 % 95 %
arrendatarios (servicio (Bueno y Muy
de marketing) bueno)
Identificar y plasmar Desarrollar el
.y P Perfil del arrendatario perfil de los
nuevo perfil de . - - -
arrendatario para 2024 2024 arrendatarios al
P 100 %
Incrgmentar las ventas en Cierre de ventas de Se mantienen
alquileres en un 2 % hasta . ~
el 2027 (tomsndo como alquileres cada afio las ventas al 0,5% 1% 2%
(4.2M) cierre de 2023

base el cierre 2023)

Mantener la afluencia de
publico hasta el 2027

Recuento de visitantes
(software Poken)
(4.1M)

Se mantiene el
recuento al
cierre de 2023

7.1.2 Formulacion de estrategias de marketing

Para el cumplimiento del plan de marketing se deben implementar las siguientes estrategias:

e Estrategia de segmentacion
La segmentacion se centra en los diferentes tipos de arrendatarios presentes en el
Emporio Comercial de Gamarra. Se debe realizar considerando las necesidades
especificas, el tipo de negocio y las expectativas para con sus negocios. En la tabla 16
se muestra la distribucion de locales del Grupo Golden Plaza segun el tipo de negocio.
La seleccion se centra en giros especificos, como desarrollo y comercializacion de
jeans, servicios de confeccion, servicio de sublimado, fabricacion de tela nacional e
importadores de tela. Ademas, el Grupo Golden Plaza se enfoca en clientes que operan

geograficamente en La Victoria, debido a que en ese distrito se encuentran los negocios
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textiles. Esta segmentacion permite al grupo ajustar sus servicios de gestion de

inmuebles para satisfacer las demandas particulares de estos sectores.

Tabla 16:

Giros de negocio clientes de Grupo Golden Plaza

Giro de negocio Numero de locales Porcentaje
Negocios de jeans 497 43,4 %
Servicios de confeccion 458 40 %
Venta de telas 86 75 %
Servicio de sublimado 63 5,5%
Otros (oficinas, otros productos) 41 3,6 %
Total de inmuebles 1145 100 %

Estrategia de posicionamiento

Grupo Golden Plaza aspira a posicionarse como el gestor exclusivo de edificios en la
percepcion de los consumidores del Emporio Comercial de Gamarra, destacando
atributos como calidad, modernidad y seguridad inherentes a sus inmuebles
comerciales. Esta posicidn se fortalecera mediante la oferta de soluciones integrales y
sostenibles, resaltando especialmete la capacidad de adaptacion a las dinamicas y

cambiantes condiciones del mercado textil.

Para respaldar este posicionamiento, se llevara a cabo una estrategia integral de
rebranding. El enfoque se centrard meticulosamente en identificar key phrases que
comuniquen la esenciay los valores del Grupo Golden Plaza. Ademas, se elaborara una
narrativa que refleje la identidad de la marca y, sobre todo, que genere una conexion
con los clientes. Este proceso estratégico esta disefiado para cultivar una relacion
significativa con el cliente y convertir al Grupo Golden Plaza en un referente de la

gestién exclusiva de edificios comerciales en el Emporio Comercial de Gamarra.

7.1.3 Estrategias de marketing mix

Con el propdsito de generar la respuesta anticipada en el mercado objetivo, se establece la

siguiente estrategia de marketing mix:
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e Producto

El Grupo Golden Plaza cuenta con 1145 inmuebles, que estan distribuidos en cuatro
edificios, dos en el Damero A y dos en el Damero B del Emporio Comercial de
Gamarra. Cada edificio estd zonificado en tres areas: la zona de almacenes, la zona
comercial (tiendas) y la zona industrial (talleres de confeccion). En la tabla 17 se

muestra la distribucién que presenta cada edificio.

Tabla 17:

Distribucidn y ubicacion de edificios de Grupo Golden Plaza

Edificios de Grupo Golden Plaza Ubicacion Zona de Zona. . Zona_
almacenes comercial industrial
Golden Plaza Giribaldi Damero B 18 54 127
Golden Plaza Horizonte Damero A 41 586 122
Golden Plaza Pasaje Gamarra Damero A 2 19 47
Golden Palza América Damero B 24 29 76

Por lo tanto, se sugiere enfocar en tres variables clave para mejorar el servicio: la
disponibilidad de inmuebles comerciales, la calidad y mantenimiento de los inmuebles,
y el desarrollo de soluciones integrales. En relacion con la disponibilidad de inmuebles
comerciales, se propone mejorar la comunicacion tanto con clientes potenciales como
con internos. Actualmente, la informacién sobre la disponibilidad se comparte mediante
activaciones en los propios edificios y murales en las oficinas de cada inmueble;
también a través del WhatsApp interno con clientes y publicaciones en redes sociales.
Con el fin de optimizar este proceso, se planea fortalecer los canales de comunicacion
para que los clientes puedan explorar las ofertas de inmuebles a través de plataformas
digitales como un sitio web, redes sociales integradas con un CRM vy facilidades para
el contacto directo con el personal administrativo.

En cuanto al &ambito de la calidad y mantenimiento de los inmuebles, se busca conservar
y mejorar continuamente los servicios proporcionados, ofreciendo espacios modernos
y seguros. Este enfoque refleja el compromiso con la infraestructura, orientado a
satisfacer las expectativas y necesidades del mercado. En la tabla 18 se muestran los

servicios ofrecidos por el Grupo Golden Plaza.
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Tabla 18:

Servicios ofrecidos por Grupo Golden Plaza

Servicio Detalle

Gestion

administrativa

Brinda soporte administrativo para todos los clientes (arrendatarios), y potenciales clientes.
Se incluye el soporte en contratos, las cobranzas, la solicitud de permisos de trabajos, el
ingreso de proveedores y cualquier atencién o inquietud que tenga el arrendatario.

Cuenta con prevencionistas en cada entrada de los edificios y se distribuyen

Seguridad estratégicamente en los diferentes pisos. Cuenta con camaras de vigilancia en todos los
pisos.
Limpieza Cuenta con personal de limpieza asignada por horarios para cada edificio. La limpieza solo

comprende areas comunes.

Instalaciones

seguras

Todos los edificios cuentan con sistema contra incendio, detector de humo centralizado y
aspersores, subestacién eléctrica, luces de emergencia y sefializaciones. Todos los edificios
cuentan con las licencias de funcionamiento, inspeccion técnica de seguridad en
edificaciones (ITSE) y certificacion de seguridad (uso de extintores, uso de sistema de
control interno, entre otros).

Cuenta con activaciones, presencia en redes sociales, sonido interno, entre otros. Solo para

Publicidad Golden Plaza Horizonte trabajan junto a los arrendatarios el uso de sus marcas para tener

presencia en redes sociales, asi como para las activaciones y pasarelas de moda.

Manten

Cuenta con equipo técnico del grupo que se dedica exclusivamente al mantenimiento de la
imiento infraestructura de los edificios. Se realizan trabajos de habilitado de locales y se brinda
soporte técnico a los arrendatarios cuando o necesiten.

Estos servicios estan subcontratados, puesto que la empresa prestadora es parte del
mismo grupo economico. En tal sentido, se tiene acceso a informacion sobre procesos
y reuniones que ofrecen oportunidades para mejorar la calidad de las atenciones. Es
fundamental destacar que, en muchos casos, la competencia carece de servicios de
seguridad, limpieza, ascensores; ademas presenta incumplimiento de las licencias de
funcionamiento y no cuenta con los equipos necesarios para un sistema
contraincendios. Varios de los inmuebles de la competencia fueron construidos para
vivienda y luego adaptados para actividades comerciales; en otros casos, se trata de
edificios muy antiguos. Ademas, como ya se ha mencionado, algunos no disponen de
personal de limpieza durante el dia y carecen de una administraion eficiente y de un
equipo comercial.

Finalmente, en lo que respecta a las soluciones integrales, se plantea desarrollar
servicios personalizados y flexibles para adaptarse eficientemente a las cambiantes
condiciones del mercado textil en el Emporio Comercial de Gamarra. La flexibilidad y
personalizacion de estas soluciones buscan anticipar y superar las demandas especificas

de los clientes. Se deben explorar soluciones integrales, como servicios logisticos (con
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horarios y zonas especificas para carga y descarga, facilitadores del movimiento de
mercaderia, entre otros), servicios de asesoria en publicidad y marketing, servicios de
asesoria en gestion (charlas de formalizacion del negocio, calidad, contabilidad para
emprendedores), asi como servicios financieros, aprovechando las relaciones con
entidades bancarias para asesorar a los clientes.

Precio

La estrategia de precios tiene como objetivo fundamental establecer tarifas que sean
competitivas y, al mismo tiempo, que reflejen de manera adecuada el valor inherente
de los servicios ofrecidos y los resultados de la gestion exclusiva administrativa de
inmuebles. Se considera cuidadosamente la calidad de los inmuebles, asegurando que
los precios sean coherentes con la infraestructura, asi como con la adaptabilidad y
personalizacion de las soluciones integrales proporcionadas. De esta manera, se intenta
no solo mantener la competitividad en el mercado, sino también garantizar la
percepcion justa y equitativa del valor que se ofrece a los arrendatarios.

Actualmente se tiene una ocupacién del 99 %, razén por la cual el precio se mantendra
y solo se generara los cambios al ajuste de inflacion para algunos casos como una zona
comercial; en cambio, para otros rubros como talleres serd muy dificultoso porque
actualmente la oferta de este tipo de locales es variada.

Plaza

El canal de ventas exclusivo se encuentra en las oficinas administrativas, donde se
realizan las transacciones de alquileres. No obstante, como parte de una estrategia de
expansion, se planea diversificar los canales de distribucion.

Primero, se contempla generar una presencia en linea mediante una pagina web propia,
con el proposito de ampliar el alcance al publico. Esta plataforma digital servird como
un medio adicional para informar de manera eficiente sobre la disponibilidad de
inmuebles, asi como de sus atributos.

Adicionalmente, se considera incorporar brokers especializados. Estos brokers
trabajaran bajo comisiones y se enfocardn en la colocacion estratégica de inmuebles,
especialmente en ubicaciones clave como puertas de calle o espacios inusuales, como
pisos completos. La intencion es llegar directamente a posibles clientes que cumplan
con el perfil establecido, aumentar la cantidad de propuestas y fortalecer la presencia
del Grupo Golden Plaza en el mercado inmobiliario. Es importante indicar que la
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rotacion de este tipo de locales sucede de una a tres veces al afio, pero representa un
impacto en los ingresos.

Con la combinacion de canales tradicionales y digitales y la colaboracion de brokers
especializados, el Grupo Golden Plaza busca optimizar su presencia en el mercado y
llegar a un publico mas amplio, mejorando su eficacia en el arrendamiento de
inmuebles.

Promocion

El Grupo Golden Plaza ha implementado con éxito una estrategia integral de marketing
a fin de destacar tanto la marca, cada uno de sus edificios y los emprendimientos de
cada uno de sus arrendatarios. Esta estrategia se caracteriza por activaciones realizadas
dentro de los edificios, disefiadas para aumentar la visibilidad y fomentar la interaccion
directa con el pablico. Esta iniciativa se intensificard y se ira perfeccionando en el
tiempo

Adicionalmente, el Grupo Golden Plaza ha capitalizado las plataformas de redes
sociales, especialmente Facebook y TikTok, como vehiculos cruciales para promover
los diversos emprendimientos que habitan en cada inmueble, asi como los servicios
ofrecidos por los edificios y la disponibilidad de locales. La presencia activa en estas
plataformas no solo permite llegar a una audiencia mas amplia en todo el pais, sino que
también facilita la participacion en la promocién. Como parte de esta estrategia, se
propone colaborar con influencers que estén estrechamente relacionados con las
actividades de los arrendatarios, fortaleciendo asi la conexion con el pablico objetivo.
También, el Grupo Golden Plaza se enfocara en la implementacién de un sistema CRM
conectado tanto con la pagina web como con las redes sociales. Esta integracion
estratégica sera muy Util para recopilar informacion valiosa sobre arrendatarios y
potenciales arrendatarios, allanando el camino para una atencién mas personalizada y
el fortalecimiento de las relaciones comerciales.

Simultdneamente, se ha trazado una estrategia de comunicacion mas intensa externa e
internamente. La difusion de informacion sobre los nuevos servicios y mejoras,
inmuebles disponibles, y las acciones de responsabilidad social se intensificara
significativamente a traves de la pagina web; de este modo tanto clientes como
visitantes accederan a las Gltimas novedades del grupo Golden Plaza. Adicionalmente,
se utilizara publicidad exterior, vallas publicitarias, para consolidar la posicion de los
edificios y la marca en la mente del publico. Finalmente, se trabajaran en planes de

capacitaciones para nuestros arrendatarios, donde se tocaran temas de uso de billeteras
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electronicas, manejo de redes sociales, ventas online, y también algunas asesorias con
stakeholders como la Municipalidad de La Victoria.

Proceso

Actualmente, son las areas comercial y de administracion, de forma exclusiva, y el &rea
de operaciones, de forma externa, quienes participan activamente en este proceso. Se
trabajara en mejorar la eficiencia en la gestion integral de inmuebles mediante la
optimizacion de procesos internos, desde que el cliente adquiere el alquiler del
inmueble hasta el mantenimiento propio, con el objetivo de ofrecer un servicio méas

rapido y efectivo. Los procesos en los que se trabajaran se muestran en la tabla 19.

Tabla 19:

Procedimientos donde participa el area comercial y administrativa

Procedimiento Propuesta de mejora

Consta de 21 pasos, donde se enfoca en la captacion de clientes. Estos pasos son

Procedimineto de  manuales, es decir, comprenden formatos o bases de datos propias. Para dinamizar el
gestion comercial  registro y supervision de esta etapa, se sugiere contratar al equipo de un CRM que

y venta

permita a los administradores llevar un mejor seguimiento de los clientes, crear una base
de datos y eliminar varios de los formatos y tablas de Excel que se utilizan dia a dia.

Procedimiento de
solicitud de

Las solicitudes se realizan con formularios que son completados por los administradores
y enviados al Gerente General. Este los revisa y evalpua si es necesario llevar a cabo las
acciones correspondientes. Sin embargo, el registro de los requerimientos y las

atenciones a los mismos solo se realiza a través de correos o llamdas telefonicas. Se cree

activaciones de

marketing

que es importante generar un registro mediante un sistema de RQ, por lo tanto se sugiere
alquilar el sistema Jira, dnde se pueda mantener un registro de las solicitudes y las
atenciones. De esta forma se identifica a quienes se esta atendiendo.

Procedimineto de  Involucra el &rea de administracion y el area externa de operaciones. Se sugiere revisar

entrega de el proceso para identificar mejoras enfocadas en el servicio al cliente mediante la
inmuebles participacion de operaciones, es decir, una comunicacion adecuada y amigable
e Personas

Se enfocara en desarrollar un equipo administrativo altamente capacitado para destacar
los beneficios de los servicios ofrecidos por el Grupo Golden Plaza, asi como en
mejorar el soporte al cliente. Ademas, se trabajard con Operaciones en la
implementacion del mejor equipo de mantenimiento de infraestructura y habilitacion
de inmuebles, asegurando la realizacion efectiva de todos los atributos sefialados

previamente.
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Tambien se formara un equipo de brokers con las condiciones y habilidades de venta
alineadas a la cultura del Grupo Golden Plaza, para posicionar de manera efectiva los
inmuebles clave del grupo.
e Posicionamiento

El Grupo Golden Plaza trabajara en el desarrollo de un rebranding de la marca, también
implementara estrategias de comunicacion que resalte el posicionamiento como lider
indiscutible en la gestion de inmuebles comerciales. Esta implementacion incluira
destacar la exclusividad en la gestion de edificios y enfocarse en la satisfaccion integral
de las necesidades de los arrendatarios y todo a través de historias de éxito de
emprendimiento de los arrendatarios. En los resultados de las encuestas, se puede
determinar que se cuentan con arrendatarios con afios de experiencia y, sobre todo, son

sostenibles en el tiempo.

7.1.4 Presupuesto de marketing

Se ha dado un enfoque integral para fortalecer la retencion de arrendatarios, aumentar las
ventas en alquileres y mejorar la afluencia de publico. Las acciones propuestas incluyen la
instalacion de pantallas para mejorar la comunicacion interna, la inclusion de una agenda de
marcas Yy servicios en la pagina web, la implementacidn de encuestas de satisfaccion del cliente
y la identificacion del nuevo perfil del arrendatario. Se asignan recursos considerables al
alquiler de un CRM de inmuebles, con médulos de seguimiento a posibles ventas de alquiler y
al desarrollo continuo de la pagina web. Ademas, se prevé una estrategia publicitaria robusta
que abarca desde grabaciones para sonido interno hasta la contratacion de influencers y la
utilizacién de vallas publicitarias en exteriores. Este plan refleja un compromiso estratégico y

a largo plazo para el crecimiento y la mejora continua.

En la tabla 20 se muestra el presupuesto designado para el desarrollo del plan de marketing del

Grupo Golden Palza.
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Tabla 20:

Presupuesto del plan de marketing para Grupo Golden Plaza

Detalle 2024 2025 2026 2027
Instalacion de pantallas en las entradas de los edificios (para $5000 ) ) )
comunicacion interna)
Desarrollo de agenda de marcas y servicios que funcionan en
cada edificio, en pagina web (se encuentra incluido en el - - - -
desarrollo de la pagina web)
Implementamon de encuesta de satisfaccion del cliente $2000 $2000 $ 2000 $2 000
(tercerizado)
Investigacion y desarrollo de nuevo perfil del arrendatario $10 000 - - -
Alquiler de CRM de inmuebles (Evolta) $5000 $4260 $4260 $ 4260
Creacion y desarrollo de una pagina web $3000 $3000 $3000 $ 3000
Contratacion de asesoria legal para el manejo de brokers
. $1000 - - -
(contratos y condiciones)
Intensificacion de publicidad de marcas que habita en los
!nmuebles (gra?amon de r?clame de marcas pzilrz.;\ sor.n,do $10640 $10640 $10640 $ 10640
interno, activaciones relacionadas, mayor participacion en
redes sociales)
Contratacion de agencia de comunicacion para la elaboracion
. L, . $ 5500 - - -
de rebranding de la marca y generacion del libro de marca
Colocacion de letrero en cada edificio - $5000 $4000 $ 4000
Capac_ltac!qn a clientes en temas relacionados a empresa y $2000 $3000 $3000 $3 000
actualizacion de procesos textiles
Alqune?r de valla§ publicitarias en exteriores (dentro del . $8500 $8500 $8500
Emporio Comercial de Gamarra)
Aparicion en medios televisivos relacionados al rubro - $5000 $5000 $ 5000
Contratacion de influencers $2000 $3500 $4000 $ 5000
Inversion total ~ $46 140 $44900 $44400 $45400

7.2 Plan de operaciones

En el presente bloque se realizard un enfoque en la esencia ejecutiva y operativa de la estrategia

del Grupo Golden Plaza para el periodo 2024-2027. Esta seccion representa las tacticas que se

convierten en acciones concretas y operativas.

7.2.1 Objetivos del plan de operaciones

Para el Grupo Golden Plaza es primordial que el plan de operaciones cumpla con optimizar la

calidad, seguridad y sostenibilidad de los inmuebles comerciales a través de una gestion

eficiente, consolidando la posicion competitiva en el mercado y contribuyendo al desarrollo

sostenible. Es importante aclarar que el area de operaciones esta tercerizada a traves de otra

empresa, que se encarga de brindar servicios generales. Por esta razon, el plan de operaciones
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para la presente investigacion se enfoca en la atencion al cliente por parte de todo el equipo

(ue opera en esta area.

En la tabla 21 se muestra el listado de objetivos especificos que buscan el cumplimiento del

plan de operaciones.

Tabla 21:

Objetivos del plan de operaciones para Grupo Golden Plaza

Objetivos Indicador 2024 2025 2026 2027
especificos
sEarj[;:sl:‘:\Scfligr? del Mantener el
75,4 % (Bueno 80 % 90 % 95 %

cliente (seccién
operaciones)

y Muy bueno)

Cumplimiento  Requerimientos Requerimientos Requerimientos Requerimientos
Incrementar la . . . .
. ., de los no atendidos: no atendidos: no atendidos: no atendidos:
satisfaccion del . .. L. . L.
. requisitos de maximo 10% maximo 5% maximo 2% maximo 2%
arrendatario, en , .
., areas internas mensual mensual mensual mensual
relacién con las -
. Cumplir con
actividades . .
. todos los Cumplir con Cumplir con
operativas . . .
requisitos para  los requisitos y los requisitos y
el obtener - obtener -
funcionamiento  renovacion de renovacion de
de los certificados certificados
inmuebles
Desarrollar Desarrollar y Desarrollar y Desarrollar y Desarrollar y
soluciones # de soluciones ejecutar al ejecutar al ejecutar al ejecutar al
. integrales menos una menos una menos una menos una
integrales parael . L L L L
. ejecutadas solucién solucién solucién solucién
mercado textil . . . .
integral integral integral integral
Introducir al
menos tres # de medidas Desarrollas y Desarrollas y Desarrollas y
medidas ecoeficientes ejecutar una ejecutar una ejecutar una
ecoeficientesen  en la gestién de - medida medida medida
la gestion de residuos y ecoeficiente ecoeficiente ecoeficiente
residuos y energia GRE GRE GRE
energia

Como parte de la investigacion, se aplico una encuesta de satisfaccion del cliente (Anexo 5)
donde se cuestiona de forma general el nivel del servicio de operaciones, que obtuvo un 75,4
% de satisfaccion (entre Buena y Muy buena). Por otro lado, del 100 % de los requerimientos

que solicita el Grupo Golden Plaza cada mes, actualmente solo se atiende el 90 %; estas
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atenciones en su mayoria comprenden habilitacion de inmuebles y mantenimiento correctivo.

La meta es reducir el porcentaje de no atencion del 10 % actual a un 2 %.

7.2.2 Despliegue de las actividades

Para cumplir con los objetivos establecidos, se han previsto las siguientes actividades:

Calidad y mantenimiento
Actualmente el area de operaciones cuenta con un plan de mantenimiento para todos
los edificios; en detalle, controles preventivos de los equipos generales, infraestructura
y limpieza (ver anexo 7); este plan cuenta con un cronograma y presupuesto
establecido. Para mejorar este plan se trabajara en diferentes puntos.
En relacién con la satisfaccion del cliente, se presenta la siguiente planificacion:
o Sesiones de retroalimentacion en equipos
Organizar sesiones periodicas entre equipos de Golden Plaza y el area de
operaciones, para revisar los resultados de las encuestas trimestrales y discutir
areas o actividades de mejora identificadas. También se fomentara el didlogo
abierto y colaborativo para generar soluciones concretas.
o Grupos de mejora de servicios
Establecer grupos especializados, entre los equipos de Golden Plaza y el area
de operaciones, donde se centren en areas criticas sefialadas por los resultados
de las encuestas de satisfaccion. Estos grupos trabajaran en el disefio e
implementacidn de mejoras especificas para elevar la experiencia del cliente.
Se trabajara de la mano con los gestores de calidad.
o Supervision de plan operativo
Organizar sesiones periodicas entre la administracién y el area externa de
operaciones del Grupo Golden Plaza con el fin de revisar los avances del plan
de mantenimiento. Estas sesiones se llevaran a cabo mensualmente.
o Reconocimientos y premios
Se establecerad un programa de reconocimientos publicos, premios y beneficios
adicionales para el personal que contribuya significativamente a la satisfaccién

del cliente.

Por otro lado, es muy importante desarrollar las actividades para cumplir con los
requerimientos internos, debido a que las areas dependen de estas atenciones para llevar

a cabo su trabajo. Actualmente, los procesos se gestionan de forma manual, a través de
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tablas de Excel, y con formatos fisicos de atencion, lo que no permite una supervision
eficaz y en tiempo real de estas soluciones. Es por ello por lo que se presentan las

siguientes actividades:

o Auditorias internas
Realizar auditorias internas en colaboracion con el equipo de calidad (externo),
para revisar los procedimientos, formatos y los lineamientos que maneja el area
de operaciones. De esta forma se garantizara una evaluacion exhaustiva de los
procesos internos y se facilitard la identificacion y resolucion de
incumplimientos.
o Comunicacion interna mejorada
Se fortaleceran los canales de comunicacion interna mediante la
implementacién de plataformas y herramientas que faciliten la transmision de
informacién (sistema de requerimientos Jira). Esto incluye actualizaciones
regulares, reuniones informativas y un sistema eficiente de retroalimentacion
entre departamentos. Es importante mejorar la comunicacion, y sobre todo,
tener registro de los requerimientos que tengan las areas comercial y de
administracion.
o Revisiones trimestrales de cumplimiento
Se desarrollaran revisiones trimestrales centradas en el cumplimiento de
requerimientos del Grupo Golden Plaza, donde se evalle el progreso, se
identifiquen posibles desviaciones y se implementen acciones correctivas de
manera proactiva.
Soluciones integrales
Con el objetivo de ofrecer nuevos servicios a los arrendatarios, se ha planteado el
siguiente plan de trabajo que permitird identificar oportunidades y necesidades
especificas dentro de la zona textil del Grupo Golden Plaza. A partir del 2024 hasta el

2027, se pondra en marcha la siguiente fase de plan, desarrollado en la tabla 22.
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Tabla 22:

Plan de trabajo en zona textil de Grupo Golden Plaza

Objetivo

Actividad

Participantes

Tiempo

Reconocer los servicios
que brinda Grupo
Golden Plaza e
identificar las
necesidades del cliente

Focus group donde se
fomente la colaboracion
entre diferentes equipos
dentro del grupo

Interno: comercial y
administracion
Externo: operaciones,
calidad y clientes

Fecha de inicio: segundo
semestre del afio
Tiempo de duracion: 1
mes

Capacitacién sobre el
sector textil relacionado
a inmobiliario

Sesiones con expertos
del sector y talleres
practicos

Interno: comercial y
administracién
Externo: operaciones

Tiempo de duracién: 1
mes

Desarrollo de una
solucidn integral

Sesiones con expertos en
metodologias agiles

Interno: comercial y
administracion
Externo: operaciones

Tiempo de duracién: 1
mes

Aprobacion de los
clientes o usuarios

Focus group donde se
exponga la solucién
integral de los clientes.
Debe tener un nivel de
aprobacion de al menos
un 90%

Interno: comercial y
administracién
Externo: operaciones,
caliad y clientes

Tiempo de duracion: 1
semana

Comunicacion y
desembolso de la
inversion y

reconocimientos

Se realizarg el
desembolso. Se
reconocera con diplomas
y un bono economico a
los participantes

Interno: comercial y
administracion
Externo: operaciones,
calidad y clientes

Tiempo de duracion: 1
mes

Implementar la solucion
elegida

Ejecucion de la solucion
elegida

Interno: comercial y
administracién
Externo: operaciones

Tiempo de duracion: 2
meses

Este plan se desarrollara durante los cuatro afios del plan estratégico peresentado. Es
importante recalcar que las soluciones integrales contaran con una inversion méaxima
de 5 000 dolares, y este monto estara provisionado cada afio. También se convocara a
expertos en metodologias agiles y especialistas en el rubro textil e inmobiliario para

dinamizar las soluciones integrales.

Mejora continua de los procediminetos

La empresa Grupo Golden Plaza cuenta con procediminetos y formatos documentados,
estos fueron revisados por ultima vez el 30 de mayo del 2023, pero no cuenta con una
certificacion internacional de calidad. Sin embargo, con el objetivo de obtener un
respaldo externo para las operaciones de calidad, se formara un equipo especializado

en el sistema de gestion de calidad para llevar a cabo las siguientes acciones:
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o Sesiones de revision anual

Junto con los lideres de calidad (externo), se deben organizar sesiones anuales
de revision de procesos operativos vinculados con la atencion de inmuebles
comerciales, estos son (a) requerimiento y ejecucion de proyectos programados
y no programados, y (b) compras.

Los equipos de trabajo estaran compuestos por administradores, area de
operaciones y lideres de calidad. Ellos analizaran en detalle cada fase de los
procesos actuales. Estas sesiones van a facilitar la identificacon de posibles
cuellos de botella, ineficiencias, areas por mejorar o identificacion de
incumplimineto de procesos o el no uso de formatos. Se propone que estas
sesiones empiecen el 1 de junio de cada afio, con una duracion méxima de tres
meses.

Capacitacion en herramientas de mejora continua

Se debe brindar capacitacion durante la primera revision anual, estas
comprenderdn sesiones sobre herramientas y metodologias especificas de
mejora continua, como Six Sigma o Lean Manufacturing. Esto empoderaré a los
empleados del Grupo Golden Plazay al area de operaciones con las habilidades
necesarias para identificar oportunidades de mejora y aplicar enfoques
eficientes.

Celebracion de logros

Se debe reconocer y celebrar los logros alcanzados como resultado de las
mejoras implementadas. De esta manera no solo se motivara a los equipos,
también se fomentard una cultura de innovacién y esfuerzo conjunto,
impactando en el avance de todos los objetivos. Las celebraciones implicaran
también un bono econdmico como reconocimiento y se realizaran luego de los

tres meses de revision anual.

Ecoeficiencia

Para cumplir el objetivo trazado, es muy importante conocer que el Emporio Comercial
de Gamarra no tiene como prioridad enfrentar el impacto de la industria respecto de la
contaminacion. Por esta razon, el sector cuenta con lo minimo indispensable para
operar. Para Grupo Golden Plaza es muy importante aportar desde el alcance que posee,
por lo que se han planteado las siguientes acciones para alcanzar los objetivos:

o Auditoria ambiental inicial
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Realizar una auditoria ambiental completa para evaluar la eficiencia energetica
y la gestion de residuos existente. Esta auditoria proporcionara una base solida
para la planificacion de medidas ecoeficientes, ademas de identificar puntos en
los cuales se podrén iniciar estas mismas.

o Capacitacion en sostenibilidad
Se debe brindar capacitacion sobre practicas ecoeficientes y sostenibles para
concientizar a los trabajadores respecto de la importancia de la ecoeficiencia en
sus actividades diarias, y de todo el contenido alineado al sector donde se
opera.

o Equipos especializados en ecoeficiencia
Se deben formar equipos dedicados a la ecoeficiencia con representantes de
diferentes areas. Estos equipos seran responsables de proponer e implementar
medidas especificas para reducir el impacto ambiental de las operaciones.

o Implementacion de tecnologias verdes
Se deben investigar, identificar e implementar tecnologias méas sostenibles y
ecoeficientes en los procesos operativos, como sistemas de iluminacién
eficientes, sistemas de gestion de energia, y practicas que reduzcan el consumo
de recursos. Estos sistemas no solo seran aplicados por el Grupo Golden Plaza,
sino también se daran charlas a los arrendatarios respecto de las herramientas
ecoamigables que ellos también pueden implementar para un impacto mayor.

o Monitorizacion continua
Se debe establecer un sistema de monitorizacién continua para evaluar el
impacto de las medidas ecoeficientes implementadas. Esto permitira ajustes y
mejoras para maximizar la eficiencia ambiental y poder cumplir con los
objetivos en los tiempos establecidos.

o Reconocimiento de préacticas sostenibles
Es necesario reconocer y premiar a los trabajadores y equipos que demuestren
compromiso con la implementacion de practicas sostenibles y ecoeficientes, asi
como a los arrendatarios que realicen cambios significativos en sus

operaciones.

7.2.3 Presupuesto del plan de operaciones

En la tabla 23 se muestra el presupuesto del plan de operaciones.
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Tabla 23:

Presupuesto del plan de operaciones para Grupo Golden Plaza

Detalle 2024 2025 2026 2027
Alquiler de herramienta de atencion al cliente (Jira) $ 1,880 $ 1,880 $ 1,880 $1,880
Servicio de gestion de calidad $24500 $21,500 $ 9,500 $9,500
Inverisién de solucién integral $ 5,000 $ 5,000 $ 5,000 $ 5,000
Contratacion de metodologias agiles (SCRUM) $ 4,000 $ 4,000 $ 4,000 $ 4,000

Capacitaciones para obtener conocimientos actualizados
sobre las tendencias y avances en soluciones textiles

Plan de reconocimiento $ 2,400 $ 2,400 $ 2,400 $ 2,400
Capacitacidn sobre herramientas y metodologias

$ 4,000 $ 4,000 $ 2,000 $ 2,000

e . $ 10,000 - - -
especificas lean sigma
Plan de reconocimientos $ 4,800 $ 4,800 $ 4,800 $4,800
Inversion en préacticas sostenibles $ 2,500 $ 2,500 $ 2,500 $ 2,500
Monitoreo de practicas sostenibles - $ 3,000 $ 3,000 $ 3,000
Servicio de asesorias de gestién ambiental $ 10,000 - - -

Inversion total ~ $69,080  $49,080 $ 35,080 $ 35,080

7.3 Plan de recursos humanos

En este apartado se analiza el corazon organizativo del Grupo Golden Plaza, donde la gestion
del talento humano y la estructura organizacional impulsan la ejecucion exitosa del plan

estratégico para el periodo 2024-2027.

7.3.1 Estructura organizacional

La actual estructura organizacional del Grupo Golden Plaza esté constituida de las siguientes

gerencias y jefaturas:

e Gerencia General

e Gerencia de Contabilidad y Finanzas
e Gerencia Comercial

e Gerencia de Operaciones (externo)

e Gerencia de Tesoreria

e Jefatura de Recursos Humanos

e Jefatura de Sistemas (externo)

e Administradores.

Si bien no existe una gerencia de recursos humanos, la jefatura de recursos humanos se

desarrolla como tal, ejecutando las actividades necesarias para el correcto desempefio dentro
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del Grupo Golden Plaza. En el anexo 2 se visualiza el actual organigrama del Grupo Golden

Plaza. En el plan de recursos humanos no se propone la creacién de nuevos puestos o una

gerencia para recursos humanos; sin embargo, se requerira el desarrollo de actividades

adicionales a fin de mejorar en el desarrollo de actores clave para el cumplimiento de los

objetivos planteados.

7.3.2 Objetivos del plan de recursos humanos

El objetivo del area de recursos humanos del Grupo Golden Plaza busca contribuir al desarrollo

de la estrategia que se eligio en el capitulo anterior. A continuacion, se describe el objetivo

general del area de recursos humanos y de los objetivos especificos que ayudardn a su

cumplimiento.

Obijetivo general
Como parte del desarrollo del plan estratégico, el objetivo del plan de recursos humanos
es garantizar el éxito de la estrategia elegida mediante el desarrollo y optimizacion del
talento humano en el Grupo Golden Plaza, consolidando un equipo altamente
capacitado y comprometido en la gestion de los edificios, propiedad del grupo, para
continuar compitiendo dentro del Emporio Comercial de Gamarra.
Este objetivo general se fundamenta en la premisa de que el éxito de la estrategia
elegida depende, en gran medida, de la calidad y capacidad de los trabajadores del
Grupo Golden Plaza y de crear condiciones idéneas para que el equipo de trabajadores
se convierta en pieza clave de la ejecucion de la estrategia en Grupo Golden Plaza.
Obijetivos especificos
Los objetivos especificos para el plan de recursos humanos son los siguientes:
o Desarrollar competencias especificas para el modelo de gestion exclusiva de
edificios del Grupo Golden Plaza.
Se debe identificar, desarrollar y fortalecer las competencias necesarias para
llevar a cabo una correcta gestion de los edificios de Grupo Golden Plaza, como
habilidades de negociacion, conocimientos técnicos especializados en
inmuebles comerciales y capacidad de proporcionar servicios personalizados. A
través de programas de capacitacion y desarrollo el equipo adquirird y

fortalecera estas competencias esenciales.
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o Fomentar la adaptabilidad y resiliencia del equipo

Se debe fomentar la adaptabilidad y resiliencia del equipo frente a las dinamicas

cambiantes del mercado textil y las estrategias de arrendamiento. Se necesitara

implementar programas y practicas que fortalezcan la capacidad de los

trabajadores para anticipar y responder proactivamente a las necesidades de los

arrendatarios, considerando su nuevo perfil.

o Cultivar una cultura organizacional orientada a resultados

Se busca una cultura organizacional que promueva la excelencia frente a los

arrendatarios, se debe crear un ambiente propicio para el cumplimiento de la

estrategia principal.

7.3.3 estrategias para el plan de recursos humanos

Para alinear los objetivos del plan de recursos humanos con el objetivo estratégico y la

estrategia elegidos para Grupo Golden Plaza, se requiere de estrategias que contribuyan a su

cumplimiento. En la tabla 24 se muestran las estrategias elegidas para el desarrollo del Plan de

recursos humanos.

Tabla 24:

Objetivos y estrategias del plan de recursos humanos para Grupo Golden Plaza

Obijetivo estratégico

Estrategias

Desarrollar
competencias
especificas para el
modelo de gestion
exclusiva de edificios
de Grupo Golden
Plaza

e Programa de capacitacion especializada

o

Adecuar los perfiles existentes en los puestos que tienen contacto directo
con los arrendatarios (ejecutivos de ventas, administradores de edificios y
asistentes de cobranzas).

Disefiar un programa de formacion y capacitacion especifico para el
personal encargado de la gestién de edificios (ejecutivos de ventas,
administradores de edificios y asistentes de cobranzas).

e Mentoria interna

o

o

Implementar un programa de mentoria donde empleados con experiencia
en la gestion exclusiva de edificios guien y compartan conocimientos con
nuevos empleados.

Fomentar la transferencia de conocimientos préacticos.

Fomentar la
adaptabilidad y
resiliencia del equipo

e Evaluacion de desarrollo personal

(e]

Realizar evaluaciones regulares del desarrollo personal de los empleados
para identificar areas de mejora.

Ofrecer programas de desarrollo personalizados para fortalecer la
resiliencia y adaptabilidad

Proporcionar entrenamiento en técnicas de gestién del cambio para que el
equipo pueda adaptarse a nuevas estrategias y procesos.
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e Definicién de objetivos claros
o Establecer objetivos claros y medibles para cada equipo y empelado.
o Alinear los objetivos individuales con los objetivos organizacionales.
e Reconocimiento y recompensas
Cultivar una cultura o Implementar un sistema de reconocimiento y recompensas que destaque
organizacional los logros individuales y de equipo.
orientada a resultados e  Comunicacion transparente
o Fomentar una comunicacion abierta y transparente en todos los niveles de
la organizacion.
o Establecer canales de retroalimentacion para mantener a los empleados
informados sobre los avances y desafios.

En comunicacion directa con la Gerencia General del Grupo Golden Plaza, se informé que de
todos los trabajadores, quienes tienen contacto directo con los arrendatarios son los ejecutivos
de ventas, los administradores de edificios y los asistentes de cobranzas. Por esta razén en el
anexo 8 se muestra el nuevo perfil para estos tres puestos de trabajo, a fin de realizar ajustes en
la formacion que deben recibir los actuales trabajadores y los futuros candidatos a estos
puestos. En el anexo 9 se detalla el programa de formacion y capacitacion para los trabajadores
que tienen contacto directo con los arrendatarios. Este programa busca impartir conocimientos
tedricos y desarrollar habilidades précticas y competencias para la gestion adecuada frente a

los arrendatarios.

Finalmente, en el anexo 10 se muestra el programa de mentoria que se propone en el plan de
recursos humanos. Este programa tiene como objetivo facilitar el intercambio de
conocimientos y experiencias entre profesionales experimentados y aquellos que necesitan

desarrollar competencias dentro del Grupo Golden Plaza.

7.3.4 Presupuesto del plan de recursos humanos

Para la elaboracion del presupuesto y la implementacion del plan de recursos humanos se han
considerado los diversos elementos del plan como capacitaciones, contrataciones, materiales y

otros recursos. En la tabla 25 se muestra el presupuesto.
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Tabla 25:

Presupuesto del plan de recursos humanos para Grupo Golden Plaza

Detalle 2024 2025 2026 2027

Programa de formacién y desarrollo $ 3000 $ 3000 $ 3000 $3800
Programa de mentoria $ 2000 $ 2000 $ 1000 $1000
Materiales y recursos educativos $ 300 $ 300 $ 400 $ 400
Proceso de contratacion $ 3500 $ 3500 $ 3500 $ 4 000
Herramientas de seleccion $ 2500 $ 2500 $ 2500 $ 2500
Publicidad de vacantes $900 $900 $900 $ 900
Recompensas individuales $3500 $4000 $ 5000 $ 6 000
Recompensas grupales $ 1000 $ 1500 $ 1500 $1500
Actualizacion de software de gestion inmobiliaria $ 5500 $ 5500 $ 6 000 $6 000
Herramientas de comunicacion y colaboracion $ 1000 $ 1000 $ 1000 $1000
Tecnologias especificas para capacitacion $ 600 $ 600 $ 700 $ 700
Suministros de oficina $ 1000 $ 800 $900 $1000
Equipamiento para espacios de capacitacion $ 2000 $ 2000 $ 1000 $ 1000
Costos miscelaneos $ 500 $ 800 $ 800 $ 800
Gastos imprevistos y contingencias $ 5000 $ 5000 $ 5000 $ 5000

Total $32300 $33400 $ 33 200 $ 35600

7.4 Plan de responsabilidad social empresarial (RSE)

La estrategia del plan de responsabilidad social empresarial (RSE) serd integrar buenas

précticas de desarrollo sostenible y de calidad en todos los edificios, que vayan acorde con la

estrategia principal. Para ello, se han identificado las expectativas y necesidades de los

principales grupos de interés del Grupo Golden Plaza en la tabla 26.

Tabla 26:

Expectativas y necesidades de grupos de interés de Grupo Golden Plaza

Partes interesadas Necesidades

Plan de accion

Indicador

Ocupabilidad de todas

las areas arrendables

Mejorar la calidad del

servicio de
arrendamiento

Alcanzar el 100 % de

ocupabilidad

Mantenimiento y

Alta Direccion .
de los edificios

cumpliendo con los

sistemas de seguridad y

comodidad para los
usuarios

equipamiento moderno

Adquirir y renovar
equipos de seguridad

0 % de incidentes
(incendios, robos y
riesgo de vide de los

usuarios)
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Trabajadores cumplan
con los lineamientos del
SCG en todas las
actividades desarrolladas
de Grupo Golden Plaza

Realizar capacitaciones a
los trabajadores sobre
SGC

0 % de accidentes por
afio

Colaboradores

Pagos completos y a
tiempo

Proyectar flujos y buscar
lineas bancarias

Ratios de liquidez y
fechas de pago

Ambientes de trabajo
optimo y de igualdad de
oportunidades

Comunicacion asertiva,
desde el &rea de RRHH
para todos el personal
deonde se desarrolle
programas que
promuevan la diversidad
e inclusién

Dos evaluaciones de
clima laboral
(semestralmente)
NUmero de trabajadores
discapacitados,
extranjetos y por género

Contar con un ambiente
de acuerdo con la ley y
ubicacion idonea para

que puedan vender méas

Vender mas
Seguridad en su local
Ambiente comodo

Porcentaje de rotacion de
arrendatarios (mensual)

Comunicacion con

Trato directo con
administrativos de Grupo

Lograr el 100 % de
atenciones realizadas a

Clientes Grupo Golden Plaza ) .
P Golden Plaza través de Jira
- Creacion de billeteras
Contar con servicio . . Lograr un 80 % de
. . digitales (Plin, Yape) L .
diferenciado , recauacion de ingresos a
Cuentas y nimeros ) .
Poder contar con L. . través de las billeteras
. ) telefonicos asociados a L
distintos medios de pago . digitales
Pliny Yape
- Reporte de tesoreria
. Tener liquidez para sus . L
Pagos a tiempo . Indicador de atencion de
operaciones
proveedores
Proveedores L, . Entregas de productos y
Comunicacion precisa 'y . , .
servicios sin demoras de  NUmero de guias de
completa de los - .
. manera rapida y remision
requerimientos
oportuna.
Cumplir con los . . L
. P . .. Mejorar continuamente 1 evaluacion anual de
SGC lineamientos y requisitos

de la norma I1SO 9001

la gestion de la empresa

consultor externo

Se creara un comité que brinde las capacitaciones necesarias tanto al personal como a los
proveedores, esto se encuentra en el plan de presupuesto de operaciones. Asimismo, se contara
con consultores externos para que brinden asesoria en normas ISO 9001. Se presupuestara el

monto de 25 000 dolares americanos por cada afo.
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7.5 Plan de finanzas

Se analizara la situacion financiera actual del Grupo Golden Plaza de acuerdo con las
estrategias de cada plan desarrollado. Este presupuesto sera llevado a cabo por la Gerencia de
Contabilidad y Finanzas.

7.5.1 Situacién financiera del Grupo Golden Plaza

Al cierre del 2022, la empresa cuenta con salud financiera y la deuda actual no excede dos
millones de dolares americanos, ya que casi todos los edificios ya terminaron su cronograma

de pagos.
Objetivos financieros
Los objetivos que se van a plantear para el plan financiero son:

e Incrementar los ingresos en 2 % por afio.

e Alcanzar un margen operativo de 30 % al finalizar el 2024, actualmente es 20 %.

7.5.2 Financiamiento

Actualmente, el Grupo Golden Plaza cuenta con una linea bancaria en el Banco de Crédito del
Peru, se buscara conseguir lineas en otros bancos como BBV A Peru y Scotiabank del Perq, se

pondran como garantia los inmuebles.

7.5.3 Célculo del costo promedio ponderado de capital (WACC)

Para evaluar la viabilidad de las estrategias descontaremos el flujo de caja con un WACC de
7,56 %. En la tabla 27 se muestra el calculo del WACC y en la tabla 28 se muestra el flujo de
caja con aplicacion de las estrategias; de igual modo, en la tabla 29 se muestra el flujo de caja
sin la aplicacion de las estrategias.
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Tabla 27:
Calculo del WACC

Definicion Datos
Deuda (D) USD 2 500 000
Capital (E) USD 32 500 000
Costo de la deuda - Kd 7,3 %
Costo de capital — Ku 10 %
Impuesto a la renta (T) 30 %
Beta apalancada 0,85
Beta desapalancada 0,81
Tasa libre de riesgo (rf)? 4,3 %
3Prima de mercado (rm-rf) 4,53 %
Riesgo pais (EMBIG) 1,75%
WACC 9,81 %
Tabla 28:
Flujo de caja con aplicacion de estrategias
Afio 2024 Afo 2025 ARo 2026 Afio 2027
Ingresos
Ventas $4163785 $4247061 $4332002 $4416 943
Escudo fiscal de la depreciacion $ 145833 $ 145833 $ 145833 $ 145833
Total deingresos  $4309618 $4392894  $4477835 $4562776
Egresos
Marketing $63 760 $46 020 $ 46 520 $ 47520
Operaciones $82548 $62548 $48548 $48548
RRHH $155 840 $ 156 940 $ 156 740 $ 159 140
RSE $25000 $25000 $25000 $ 25000
Impuesto a la renta $1203735 $1228550 $1254272 $1280414
Total deegresos  $1500903 $1526278 $1551200 $ 1575142
Total ingresos menos total egresos  $2808 715 $2866616 $2 926635 $2987634

VAN = USD 9 200 116,20

! https://estadisticas.bcrp.gob.pe/estadisticas/series/mensuales/resultados/PNO7826NM/html
2 https://estadisticas.bcrp.gob.pe/estadisticas/series/diarias/resultados/PD04719XD/html

% https://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/
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Tabla 29:

Flujo de caja sin aplicacion de estrategias

Afio 2024 Afio 2025 Afio 2026 Ao 2027
Ingresos
Ventas $3987553 $3987553 $3987553 $3987 553
Escudo fiscal de la depreciacion $ 145833 $ 145833 $ 145833 $ 145833
Total de ingresos  $4 133386 $4133386 $4 133386 $ 4 133 386
Egresos
Marketing $12120 $12120 $12120 $12120
Operaciones $13 468 $ 13468 $ 13468 $ 13468
RRHH $ 123 540 $ 123 540 $ 123 540 $ 123 540
Impuesto a la renta $1248147 $1248147 $1248147 $1248 147
Total de egresos  $1397275 $1397275 $1397275 $1397 275
Total ingresos menos total egresos  $2736111 $2736111 $2736111 $2736111
VAN = USD 8 708 896,13
Tabla 30:
Flujo de caja incremental
AR 2024 Afio 2025 Afio 2026 Afo 2027
Flujo de caja con estrategia $ 2,808,715 $ 2,866,616 $ 2,926,635 $2,987,634
Flujo de caja sin estrategia $2,736,111 $2,736,111 $2,736,111 $2,736,111
Flujo de caja incremental $ 72,604 $ 130,505 $ 190,524 $ 251,523

VAN: USD 491 220,07

Con los datos obtenidos, se corrobora que la implementacion de las estrategias logra cumplir

con los objetivos planteados para Grupo Golden Plaza, por lo cual recomendamos seguir el

camino sugerido y la aplicacion de las estrategias mencionadas en los planes detallados en el

presente capitulo.
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CONCLUSIONES

Esta investigacion ha demostrado que existe la influencia de la pandemia del COVID-
19 en el mercado inmobiliario, destacando la disminucion de precios, la variacionen la
demanday la evolucion en las preferencias al arrendar inmuebles comerciales. Ademas,
se ha evidenciado que la virtualidad pospandemia, junto con la transformacion digital,
asi como la responsabilidad social, han modificado el perfil del arrendatario en el Grupo
Golden Plaza.

Se identifico que existe la necesidad de mejorar la calidad del servicio ofrecido por el
Grupo Golden Plaza para constribuir al desarrollo sostenible en el Emporio Comercial
de Gamarra y satisfacer las necesidades cambiantes de los arrendatarios.

Las fortalezas identificadas incluyen la ubicacion favorable de las galerias, edificios
comerciales propios con gestion exclusiva, edificios con infraestructura que cumple con
las necesidades que exige el mercado, procedimientos identificados y documentados, y
recursos financieros solidos. Concluimos que estas fortalezas han permitido que el
Grupo Golden Plaza pueda alcanzar una ocupacion de casi el 99 % y lograr rentas
competitivas, hasta antes de la pandemia.

La estrategia propuesta se enfoca en mejorar la calidad y el mantenimiento de los
inmuebles; desarrollar soluciones integrales que se adapten a las cambiantes
condiciones del mercado textil; implementar practicas sostenibles en la gestion de
inmuebles y promover la responsabilidad social empresarial, y mantener la estabilidad
financiera de la empresa.

Se ha identificado la oportunidad de mejorar el servicio brindado a los arrendatarios y
que segun la investigacion, la razén principal por la cual el Grupo Golden Plaza tiene
una rotacion de arrendatarios mayor a la etapa prepandemia, la calidad del servicio
brindado a los arrendatarios. Sin embargo, esto se puede mitigar y mejorar a traves de
los planes estratégicos propuestos como la implementacion de capacitaciones, inversion
en seguridad, mejora continua, mayor desarrollo de redes sociales y publicidad.

El plan de marketing para el Grupo Golden Plaza durante el periodo 2024-2027 se ha
disefiado con el objetivo primordial de consolidar su posicion como lider en la gestion
de inmuebles comerciales en el Emporio Comercial de Gamarra. Las estrategias
propuestas buscan no solo retener a los arrendatarios existentes, sino también atraer a

nuevos clientes y aumentar la afluencia de publico en los cuatro edificios de la empresa.

69



El plan de operaciones propuesto para Grupo Golden Plaza refleja un compromiso con
la mejora cntinua, la ecoeficiencia y la satisfaccion del arrendatario. A través de
objetivos especificos y acciones detalladas, se busca optimizar la calidad, seguridad y
sostenibilidad de los inmuebles comerciales, consolidando asi la posicion competitiva
en el mercado y contribuyendo al desarrollo sostenible.

El plan de recursos humanos destaca por su enfoque estratégico y la importancia que
otorga a la gestion del talento como impulsor clave de la ejecucion exitosa del plan
estratégico 2024-2027. En tal sentido, enfatiza el desarrollo de competencas
especificas, la promocion de la adaptabilidad del equipo y la cultivacion de una cultura
orientada a resultados. El plan demuestra un compromiso significativo con el
crecimiento y fortalecimiento del personal.

El plan de responsabilidad social empresarial (RSE) se destaca por su enfoque proactivo
en practicas sostenibles y de calidad. A través de la identificacion de expectativas y
necesidades de partes interesadas, se establecié un plan de acién integral con metas
especificas. La asignacion de un presupuesto anual de $ 25 000 para consultoria externa
y la creacién de un comité para capacitaciones reflejan un compromiso solido con la
mejora contiua y la adhesion a normas I1SO 9001.

El andlisis financiero muestra una situacion robusta al cierre del 2022, con objetivos
claros de aumento de ingresos y margen operativo. Se busca diversificar el
financiamiento mediante lineas bancarias respaldadas por garantias inmobiliarias. La
evaluacion del costo promedio ponderado de capital (WACC) se sitda en 9,81 %. La
aplicacion de estrategias propuestas generan un flujo de caja incremental positivo,
evidenciando su impacto positivo.

El trabajo propone la implementacion de soluciones integrales que se ajusten a las
dindmicas del mercado textil, priorizando servicios personalizados y flexibles para los
arrendatarios. Ademas, se destaca la necesidad de incorporar practicas sostenibles en la
gestion de inmuebles y fomentar la responsabilidad social empresarial para consolidar
la reputacion y contribuir al desarrollo sostenible del Emporio Comercial de Gamarra.
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RECOMENDACIONES

[El Grupo Golden Plaza deberd considerar la implementacion de estrategias que se
adapten a las cambiantes condiciones del mercado textil, incluyendo servicios
personalizados y flexbles para los arrendatarios, como los propuestos en esta
investigacion.

El desarrollo de soluciones integrales es crucial para la mejora de la calidad y el
mantenimiento de los inmuebles; de esta forma se lograra satisfacer las necesidades
cambiantes de los arrendatarios.

Se recomiendan practicas sostenibles en la gestion de inmuebles y promover la
responsabildiad social empresarial para fortalecer la reputacion de la compafia y
contribuir al desarrollo sostenible del Emporio Comercial de Gamarra.

Para mantener la estabilidad financiera y promover el crecimiento sostenible, se sugiere
una gestion eficiente de los recursos financieros y la identificacion de nuevas
oprtunidades de inversién en un mediano plazo.

A mediano plazo, se sugiere aumentar la inversion en investigacion, desarrollo e
innovacion para anticipar y solucionar posibles desafios en todas las fases del proceso,
asi como para desarrollar servicios mas avanzados en el sector inmobiliario. Este
enfoque también servira como respaldo para futuras adquisiciones de propiedades.

Se recomienda al Grupo Golden Plaza mejorar el servicio a los arrendatarios en los
préximos cuatro afios, tomando en cuenta sus necesidades y expectativas. Y con ello
lograr la ocupabilidad del 100% de los cuatro edificios. Luego de ello, laempresa puede

seguir una estrategia de crecimiento o expansion.
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Anexo 1: Georreferenciacién de los edificios del Grupo Golden Plaza.
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Anexo 2: Organigrama del Grupo Golden Plaza.

DRECTORES
ELECUTVOS

GENERAL

GENENTE DE CONEARILOAD 2
¥ PRANIAS M DE CONTARLDAD CONTADOR
GIRENIE COMERCIN Uecuivo de vorsas
JFE OF RECUESON A:Blvgli)l:t
HUMANGS {sel]
HOMANDS
JUEE DE SISTEMAS [EX1ERNCH M::'B“E DE
ety
ARALBITA O
FLANLAMENIC) Y
CONMROL AUXLIAR DE
LIMPEZS
CERENTE DE OFERACIONES
TECNCO
ANAUSTA OF
COMPRAS Y
LOGENCA
ASGTENTL OF
CONRATOS
ADMNEBTRADORTS
ASCENALRISIA
SUPTSVISOR DL
WIGRLANIES (0
INSTAL ACIONES VICLANTE CF
INSTALACIONES
AUXEIAR O
(GERENTE DE TENCRESIA I DF BRORESIA " '




Anexo 3: Encuesta realizada para conocer el nuevo perfil del arrendatario.

Edad

Nacionalidad

¢Es de provincia?

¢ Cuénto tiempo lleva emprendiendo en Gamarra?

¢En qué edificio del Grupo Golden Plaza tiene arrendado su inmueble?

© ok~ 0w N oE

¢En qué medida ha afectado la transformacion digital a su negocio en término de ventas
(billetera digital) y visibilidad en linea (redes sociales)?
a) No hatenido impacto
b) Ha tenido un impacto neutral
c) Hatenido un impacto leve
d) Hatenido un impacto moderado
e) Hatenido un impacto significativo
7. ¢Cuan importante ha sido la adopcién de tecnologias, como aplicaciones de ventas en linea
0 redes sociales, para mantener y atraer nuevos clientes en la etapa pospandemia?
a) No es importante en absoluto
b) Poco importante
c) Neutral
d) Importante
e) Es de vital importancia
8. ¢Como calificaria el impacto de la migracién extranjera en el Emporio Comercial de
Gamarra, en términos de su clientela y oportunidades de negocio?
a) No ha tenido impacto significativo
b) Ha tenido un impacto leve
¢) Hatenido un impacto moderado
d) Hatenido un impacto importante
e) Hatenido un impacto significativo
9. ¢Qué tan dispuesto estd a adaptarse a las nuevas tendencias culturales y de moda que han
surgido como resultado de la transformacion digital y la migracion extranjera?
a) No estoy dispuesto en absoluto
b) Poco dispuesto



c) Neutral
d) Dispuesto
e) Estoy completamente dispuesto
10.;,Como considera que ha evolucionado la demanda de productos y servicios en su tienda en
el contexto postpandemia y la transformacion digital?
a) Ha disminuido significativamente
b) Ha disminuido
c) Sin cambios significativos
d) Haaumentado

e) Haaumentado significativamente
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Anexo 4: Resultados de encuesta realizada para conocer el nuevo perfil del arrendatario.

1. Edad
Rango de edad # %
De 20 a 30 afios 2 3,8%
De 31 a 40 afios 30 56,6 %
De 41 a 50 afios 14 26,4 %
De 51 afios a més 7 13,2 %

2. Nacionalidad

Nacionalidad / Género #
Peruana 50
Peruano 3

3. ¢Es de provincia?

Respuesta #
Si 31
No 22

4. ¢Cuanto tiempo lleva emprendiendo en Gamarra?

Respuesta # %
De 0 a 5 afios 4 8 %
De 5 a 10 afios 15 28 %
De 10 a 15 afios 26 49 %
De 15 afios a mas 8 15 %

5. ¢En qué edificio del Grupo Golden Plaza tiene arrendado su inmueble?

Edificio # %

Golden Plaza Giribaldi 12 22,6 %
Golden Plaza Horizonte 29 54,7 %
Golden Plaza Pasaje Gamarra 7 13,2 %

Golden Plaza América 5 9,4 %




(billetera digital) y visibilidad en linea (redes sociales)?

6. ¢En qué medida ha afectado la transformacion digital a su negocio en término de ventas

Respuesta # %

No ha tenido impacto 0 0%

Ha tenido un impacto neutral 2 3,77 %
Ha tenido un impacto leve 22 41,51 %
Ha tenido un impacto moderado 26 49,06 %
Ha tenido un impacto significativo 3 5,66 %

. ¢Cuan importante ha sido la adaopcién de tecnologias, como aplicaciones de ventas en linea

o redes sociales, para mantener y atraer nuevos clientes en la etapa pospandemia?

Respuesta # %

No es importante en absoluto 0 0%
Poco importante 1 1,9%
Neutral 7 13,2 %
Importante 40 75,5 %
Es de vital importancia 5 9,4 %

. ¢Como calificaria el impacto de la migracion extranjera en el Emporio Comercial de

Gamarra en términos de su clientela y oportunidades de negocio?

Respuesta # %

No ha tenido impacto significativo 46 86,8 %
Ha tenido un impacto leve 1 1,9%
Ha tenido un impacto moderado 6 11,3 %
Ha tenido un impacto importante 0 0%
Ha tenido un impacto significativo 0 0%

. ¢Qué tan dispuesto esta a adaptarse a las nuevas tendencias culturales y de moda que han

surgido como resultado de la transformacion digital y la migracion extranjera?

Respuesta # %

No estoy dispuesto en absoluto 0 0%
Poco dispuesto 0 0%
Neutral 19 35,8 %
Dispuesto 26 49,1 %
Estoy completamente dispuesto 8 15,1 %
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10. ;Como considera que ha evolucionado la demanda de productos y servicios en su tienda en

el contexto de la pospandemiay la transformacion digital?

Respuesta # %

Ha disminuido significativamente 4 7,5 %
Ha disminuido 23 43,4 %
Sin cambios significativos 17 32,1%
Ha aumentado 8 15,1 %
Ha aumentado significativamente 1 1,9%
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Anexo 5: Encuesta de satisfaccion del cliente.

1. ¢Como calificaria la atencion de la administracion con relacion a renovacion de contratos
y cobranzas?
a. Muy buena
b. Buena
c. Regular
d. Mala
e. Muy mala
2. ¢Como calificaria la atencion de la administracion con relacion al servicio al cliente?

a. Muy buena

b. Buena

c. Regular
d. Mala

e. Muy mala

3. ¢Como calificaria el servicio de marketing?
a. Muy buena
b. Buena
c. Regular
d. Mala
e. Muy mala
4. ;Como calificaria el servicio de limpieza y seguridad del centro comercial?

a. Muy buena

b. Buena

c. Regular
d. Mala

e. Muy mala

5. ¢Como calificaria el servicio de operaciones del centro comercial?
a. Muy buena
b. Buena
c. Regular
d. Mala

e. Muy mala
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Anexo 6: Resultados de encuesta de satisfaccion del cliente.

1. ¢Como calificaria la atencion de la administracién con relacion a renovacion de contratos

y cobranzas?

Respuesta # %
Muy buena 33 6,3 %
Buena 21 39,6 %
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%

2. ¢Como calificaria la atencion de la administracion con relacion al servicio al cliente?

Respuesta # %
Muy buena 12 22,6 %
Buena 21 39,6 %
Regular 15 28,3 %
Mala 5 9,4 %
Muy mala 0 0%

3. ¢Como calificaria el servicio de marketing?

Respuesta # %
Muy buena 8 15,1 %
Buena 19 35,8 %
Regular 15 28,3 %
Mala 8 15,1 %
Muy mala 3 57 %

4. ¢Cbmo calificaria el servicio de limpieza y seguridad del centro comercial?

Respuesta # %
Muy buena 27 15,1 %
Buena 18 35,8 %
Regular 7 28,3 %
Mala 1 151%
Muy mala 0 57%
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5. ¢Cdémo calificaria el servicio de operaciones del centro comercial?

Respuesta # %
Muy buena 9 17%
Buena 13 245%
Regular 27 50,9 %
Mala 4 7,5%
Muy mala 0 0%

89



Anexo 7: Plan de mantenimiento de Grupo Golden Plaza

PLAN DE MANTENIMIENTO GOLDEN PLAZA

ACTIVIDADES

FRECUENCIA

ENERO

FEBRERO

MARZO | ABRIL | MAYO

JUNIO

JUL

AGO

SET

OCT | NOV

| DIC

M [BM[Tm[sm[ A

|
st s2] s3] sa st s2 [s3] sa [st] s2 [s3saf st s2] s3[safst] s2 [sa]safst] s2 [sa]safst] s2 [ s3[sa] st s2 [sa]sa] st sz [s3fsafst] s2 [ s3a[safst] s2]

[ s4 [ st] s2 [s3][4

A. Mantenimiento Preventivo de Instalaciones Sanitarias y gasfiteria

. Red de desague

Lavaderos

Inodoros

Urinarios

X|[X|[X]|x

Red de Agua

S Bl Bl o I [

Bomba de Agua

~

Bomba de pozo septico

8. Tanques de agua (Cisterna elvada y sotano)

9. Limpieza y succion de pozo septico

X|[X|[X]|X

B. Mantenimiento Preventivo de Infraestructura

1. Puertas principales MANTENIMIENTO 2 puertas (Mecanico)

x

2. Puertas principales MANTENIMIENTO 2 puertas (Pinturra)

3. Paredes y areas comunes (pintado y limpieza)

4. Prevencion de deterioros, reparacion, resane de paredes, pisos (cambio de
mayolicas en muchas zonas)

5. Manteniemto de frontis (llimpiezay pintado)

6. Luces de emergencia

7. Luminarias &reas comunes

8- Mantenimiento de fran]a_s amarillas en las escaleras

9. PINTADO habilitado de locales

C. Mantenimiento Preventivo de_Eléctrico

1. Mantenimiento de Tableros de tablero general

2. Mantenimiento de Pozo a Tierra

3. Matenimiento de Consola de audio

4. Parlantes exteriores

XXX X

D. Mantenimiento de Equipos

1. Mantenimiento de SCI (Detector de Humo )

x

2. Mantenimiento de SCI (Bomba y )

2. Mantenimiento de ascensores

4. Mantenimiento de extintores

E. Fumigacion y Limpieza de Cisternas

1. Fumigacién y desratizacion

2. Desinfeccién

Elaborado por: Marcelino Reynaga

Revisado por:

Denis de la Cruz

Aprobado por:

Roberto Velasquez




Anexo 8: Perfiles de trabajadores que tienen contacto directo con arrendatarios

I. Identificacion del puesto

Puesto Ejecutivo de ventas

Area Gerencia Comercial

Lugar fisico del puesto | Oficinas administrativas del Grupo Golden Plaza

Reportar a Gerencia Comercial

Puesto que supervisa Ninguno

1. Objetivo del puesto

Impulsar la ocupacion de los espacios comerciales gestionados exclusivamente por el Grupo Golden Plaza,
asegurando una cartera diversificada de arrendatarios y contribuyendo al crecimiento dentro del Emporio

Comercial de Gamarra.

I11. Funciones del puesto

Responsabilidad Frecuencia | Complejidad
Identificar oportunidades de mercado y desarrollar estrategias de ventas
mensual alta
adaptadas.
Recepcionar la informacion e identificar la necesidad del cliente. diaria media
Determinar el local disponible adecuado sobre la base de las necesidades del | )
) diaria media
cliente.
Comunicar al cliente las condiciones y locales disponibles. diaria media
Registrar la informacion en base de datos, indicando los motivos por los que | ]
] . diaria baja
el cliente no alquila el local.
Trasladar al cliente al local disponible para alquilar. diaria baja
Mostrar local al cliente. diaria baja
Abordar consultas y preocupaciones de manera proactiva y efectiva. semanal media
Recepcionar la informacion de la tarifa que el cliente oferta y solicitar ]
N . ) demanda baja
aprobacion por parte del &rea comercial.
Comunicar la decision del &rea comercial al cliente sobre la tarifa de alquiler. | demanda baja
Enviar acuerdo al administrador para seguir con el procedimiento de contrato. | demanda baja
Buscar activamente clientes potenciales y desarrollar estrategias para generar
) demanda alta
nuevos leads y oportunidades de venta.
Realizar seguimiento de las actividades de venta, mantener registro de precios )
) ) ) demanda media
de clientes, inmuebles y transacciones.
Realizar analisis de mercado para identificar tendencias y oportunidades. mensual media
Colaborar con el equipo de marketing para disefiar campafias efectivas. demanda alta




Adaptar estrategias segin cambios en el entorno comercial del mercado

inmobiliario, precios, cambios legales y otros factores que puedan afectar las | mensual media
transacciones inmobiliarias.

Mantener relaciones solidas con arrendatarios existentes y potenciales. diaria media

IV. Perfil del puesto

Nivel de experiencia

Carreray grado de estudios

Minimo tres afios en roles de
ventas, preferiblemente en bienes

raices comerciales.

relacionados.

Licenciado en Marketing, Administracion de Empresas o campos

Competencias

Conocimientos especificos Competencias generales Ofimatica
o Habilidades de comunicacién y negociacion.
o o Orientacion a resultados y capacidad para
o Conocimiento del mercado ) ) B )
. o ] trabajar bajo presion. o MS Office:
inmobiliario y comercial. i . . ) .
o ) o Empatia y vocacion de servicio. intermedio
o Familiaridad con tendencias y . N ) ] .
] o Orientacion al cliente. o ERP: intermedio
demandas en el sector textil. o )
o Proactividad y autonomia.
o Trabajo en equipo y colaboracion.

V. Relaciones clave con stakeholders

Internas

Puesto - Area Motivo Frecuencia

Gerencia Comercial Alquiler de locales e informes. diaria
Realizacion de eventos e instalacién de elementos

Operaciones o demanda
publicitarios.

Externa

Entidad — arrendatario - proveedor | Motivo Frecuencia

Agencia de marketing Seguimiento a las acciones de marketing diaria

V1. Condiciones laborales

Personal de confianza -

Dias de trabajo L-S

Horario de trabajo

L-Vde9a. ma6p.mySde9a m.alp.m.
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I. Identificacion del puesto

Puesto Administrador de edificio

Area Administracion

Lugar fisico del puesto | Oficinas administrativas del Grupo Golden Plaza

Reportar a Gerencia Comercial

Puesto que supervisa Asistente de contratos, asistente de cobranzas, vigilante de instalaciones

I1. Objetivo del puesto

Garantizar la gestion eficiente de los edificios comerciales del Grupo Golden Plaza, proporcionando espacios

de alta calidad y servicios excepcionales a los arrendatarios.

I11. Funciones del puesto

Responsabilidad Frecuencia | Complejidad
Recepcionar informacion de acuerdo con comunicacion del rea comercial y

diario media
comunicar los resultados al cliente.
Elaboracion del contrato de acuerdo con los procedimientos preestablecidos. | diario media
Solicitar revision y firma de contrato. diario media
Entregar el contrato al cliente y solicitar la legalizacion del contrato. diario media
Recepcionar contrato legalizado y firmado, y entregar copia a arrendatario. diario baja
Solicitar al asistente de cobranzas el cobro correspondiente segin contrato. diario baja
Recepcionar la constancia de pago y confirmar al cliente que el pago fue

diario baja
procesado.
Preparar y enviar informacion de clientes para renovacion de contratos. diario media
Enviar comunicado de renovacion y no renovacion. diario media
Negociar condiciones de renovacion. a demanda alta
Aceptar o rechazar condiciones de negociacion. a demanda alta
Registrar informacién de lectura de medidores. mensual media
Recepcionar constancias de pago y enviar a tesoreria. diario baja
Recepcionar, contar y verificar el dinero. diario alta
Realizar cuadre de caja y entrega de dinero en sobre a tesoreria. diario alta
Comunicar y cuadrar errores de cuadre de caja. diario medio
Registrar pagos en el sistema y descargar los comprobantes de pago. diario baja
Entregar los comprobantes de pago a arrendatarios. diario baja
Recepcionar la informacion segun solicitud de requerimiento o permiso. a demanda baja
Comunicar la solicitud de permiso al &rea correspondiente. a demanda baja
Validar si el procedimiento sera ejecutado por arrendatario o el Grupo Golden

a demanda baja

Plaza.
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Coordinar y supervisar las actividades de mantenimiento preventivo y
) mensual alta
correctivo.
Garantizar la éptima funcionalidad de servicios basicos (electricidad, agua,
semanal alta
entre otros).
Coordinar con proveedores externos para resolver problemas técnicos. semanal media
Enviar la relacién de locales disponibles. diario media
Responder a solicitudes y reclamos de los arrendatarios de manera oportuna. | diario media
Supervisar sistemas de seguridad y control de acceso. semanal media
Implementar medidas para garantizar la seguridad de los espacios. mensual media
Elaboracidn de reportes para comité. semanal media
Cumplimiento de la meta de recaudacién en alquiler y mantenimiento. mensual alta
Elaborar y generar reporte de la proyeccion de cobranza mensual de alquiler
o mensual alta
y mantenimiento.
Planificar y supervisar los horarios, actividades de trabajo y descansos del | .
] o diario media
personal de seguridad del edificio.
Coordinar la limpieza de los edificios de acuerdo con su requerimiento. diario baja
Cumplir con el sistema de gestion de calidad. diario media
Control de materiales de limpieza y oficina. Interdiario media

IV. Perfil del puesto

Nivel de experiencia Carreray grado de estudios

Minimo cinco afios en roles de
gestion de  propiedades o | Ingeniero civil, Ingeniero industrial, administrador o carreras afines.

mantenimiento de instalaciones.

Competencias

Conocimientos especificos Competencias generales Ofimética

o Conocimiento técnico en
mantenimiento de instalaciones.

o Familiaridad con normativas de | o Habilidades de liderazgo y gestion de equipos.

seguridad y prevencién de |o Resolucion efectiva de problemas. o MS Office:
riesgos. o Orientacion al detalle. intermedio

o Administracién de galerias o | o Comunicacién efectiva. o ERP: intermedio
inmuebles. o Trabajo colaborativo.

o Conocimiento del mercado

textil.

V. Relaciones clave con stakeholders

Internas
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Puesto - Area Motivo Frecuencia
Director general / Gerencia General Informes y coordinaciones. diario
Tesoreria Informes de caja y coordinacion. diario
] Recepcion y ejecucion de acuerdos comerciales y |
Comercial o diario
coordinaciones generales.
) Recepcion y ejecucion de trabajos operativos y |
Operaciones o diario
coordinaciones generales.
Contabilidad Coordinacion y envio de formacion. diario
Solicitud de personal y coordinaciones de |
Recursos humanos o y diario
administracién de personal.
) Soporte en las herramientas tecnolégicas (ERP — | =
Sistemas ] diario
equipos)
Logistica Requerimientos y recepcion de compras. diario
Externa
Entidad — arrendatario - proveedor Motivo Frecuencia
Arrendatarios Contratos  nuevos, renovacion de contratos,
cobranzas, permisos administrativos, permisos | diario
nocturnos y dominicales

V1. Condiciones laborales

Personal de confianza | Si, sujeto a fiscalizacién

Dias de trabajo L-S

Horario de trabajo L-Vde9am. a6p.mySde9a m.alp. m.
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I. Identificacion del puesto

Puesto Asistente de cobranzas

Area Administracién

Lugar fisico del puesto | Oficinas de operaciones del Grupo Golden Plaza

Reportar a Jefe de tesoreria / Administrador

Puesto que supervisa -

I1. Objetivo del puesto
Garantizar la estabilidad financiera del Grupo Golden Plaza mediante una gestion eficiente de los cobros y la
relacion positiva con los arrendatarios.
I11. Funciones del puesto
Responsabilidad Frecuencia | Complejidad
Realizar cobranzas de los servicios de la empresa. diario media
Realizar gestién de permisos administrativos para arrendatarios. diario media
Elaborar consolidados de morosidad. semanal media
Elaborar alta en el sistema de nuevo arrendatario. semanal baja
Liquidacion de devolucion de garantia de locales. diario baja
Verificar los abonos de alquileres, mantenimiento y mora. diario media
Coordinar con el equipo contable para registrar y conciliar los pagos. diario media
Responder consultas y brindar informacion a los arrendatarios sobre procesos | )
diario baja

de facturacion y pagos.
Negociar condiciones de pago con arrendatarios con cuentas pendientes. a demanda alto
Establecer acuerdos de pago y realizar seguimiento para su cumplimiento. a demanda medio
Archivar documentacion con la finalidad de que pueda ser auditada por la

) diario baja
gerencia.
Reportar los egresos y gastos de mantenimiento, caja y bancos. diario baja

1V. Perfil del puesto

Nivel de experiencia Carreray grado de estudios

Minimo un afio como auxiliar o

asistente de cobranzas

Administracion, Contabilidad, Economia o carreras afines.

Competencias

Conocimientos especificos Competencias generales Ofimatica

o Atencién al cliente o Habilidades de liderazgo. o MS Office:
o Arqueo de caja o Resolucidn efectiva de problemas. intermedio

o Manejo de indicadores o Orientacién al detalle. o ERP: intermedio
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o Comunicacién efectiva.

o Trabajo colaborativo.

V. Relaciones clave con stakeholders

Internas
Puesto - Area Motivo Frecuencia
Jefe de tesoreria Arqueo de caja diario
Administrador Dar soporte en atencidn al cliente diario
Dar indicaciones para atender requerimientos de
Supervisor de guardias de instalaciones diario
arrendatarios
Externa
Entidad — arrendatario - proveedor Motivo Frecuencia

V1. Condiciones laborales

Personal de confianza | Si, sujeto a fiscalizacion

Dias de trabajo L-S

Horario de trabajo L-Vde830a.ma6p.mySde9a m.alp. m.

97




Anexo 9: Programa de formacion y capacitacion para puestos de contacto directo del Grupo

Golden Plaza

Modulo 1:

Introduccién a la

Contenido:
e Conceptos clave de la gestion de edificios
e Rol estratégico en la experiencia del arrendatario

e Identificacion de desafios y oportunidades

Gestion _
. Metodologia:
Exclusiva  de _ _ o o
. e  Sesiones tedricas con expertos en gestion inmobiliaria
Edificios
e Estudios de casos de éxito y fracaso
e Discusiones grupales sobre desafios especificos
Contenido:
e Legislacion y normativas relacionadas con la gestion de inmuebles comerciales
Médulo 2; e Mantenimiento de instalaciones y servicios

Conocimiento

Técnico y Legal

e Seguridad y cumplimiento normativo

Metodologia:
e Conferencias de expertos en legislacion inmobiliaria

e Visitas a edificios gestionados para aplicar conocimientos teéricos

Médulo 3:
Relaciones con

Arrendatarios 'y

Contenido:
e Estrategias de atencion al cliente
e  Gestion de conflictos y resolucién de problemas

e Desarrollo de relaciones a largo plazo con arrendatarios

N Metodologia:

Resolucion  de ) o B )
e Role-playing para précticas de atencidn al cliente

Problemas
o Talleres de resolucion de problemas en contexto reales
e Testimonios de arrendatarios sobre expectativas y experiencias

Contenido:
Médulo 4:

Herramientas
Tecnoldgicas
para la Gestion

Inmobiliaria

e Uso de software de gestion inmobiliaria

e Automatizacion de procesos para eficiencia operativa

Metodologia:
e Demostraciones préacticas de software

e Desarrollo de competencias digitales

Evaluacién final

y certificacion

e Examen teorico-practico: evaluar la comprensién y aplicacion de
conocimientos adquiridos

e Certificacion otorgada a aquellos que completen satisfactoriamente el programa

los
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Anexo 10: Programa de mentoria para puestos de contacto directo de Grupo Golden Plaza

Sesion de
introduccion y

emparejamiento

Presentacion de programa a mentores y mentees
Identificacion de metas individuales para el programa

Emparejamiento basado en habilidades, experiencia y metas

Médulo de
conocimiento y

experiencia practica

Sesién:
[ )

Mentoria grupal sobre conceptos clave de gestion inmobiliaria

Compartir experiencias y casos practicos relevantes

Actividades practicas:

Visitas a edificios gestionados por mentores

Participacion en reuniones y negociaciones con arrendatarios

Desarrollo de
habilidades
personales y

profesionales

Sesién:
e Mentoria individualizada para mejorar habilidades de comunicacion
e Desarrollo de habilidades de resolucién de conflictos

Simulaciones:

Escenarios practicos para aplicar habilidades en situaciones reales

Retroalimentacion constructiva de mentores y comparfieros

Evaluacion y
seguimiento

continuo

Revisiones periddicas del progreso con mentores y mentees

Encuestas de retroalimentacion para ajustar el programa segun las necesidades

Cierre del programa

y certificacion

Presentacion de logros y aprendizajes

Certificacién para mentees que completen con éxito el programa
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Anexo 11: Carta de autorizacion de uso de informacion de Grupo Golden Plaza

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

O e ccrcerrrvyoresi FRODOIN0 VOIBEOROR OBOO. ..o reoyvinssesnsreronrrissssvirsirorswsssssseshissivovms
(Moméve ol ropvosentante fogal o parsons fwcullacs e poety of wso do datas)
identificado con DNI ..07459970.., enmicalidad de ..... .. ... Gerente General ...
(Nombwe def pusafo dw g 0 pov o0 pormyir of use o Safos)
............................................... del dreade ...........Diroccion General.................cooooovninn
Mprmiiom clod Sepm din- I oy 4
............... de la empresalinstitucién . Proyectos Inmobiliarios ... ...
Nowtire do fo omyvoan)
......Nuevo Horizonte SAC . .. . ... .. ... ) F AR RV RS TP LI
conRUCN’.........20451668481 ... .. ........... ,ubicadaen laciudadde ... .Lima. .. ...
OTORGO LA AUTORIZACION,

A los sefiores.... Dagglana Tocon Vega, Angie Velasquoz Davalos y Cesar Calagua Jara............,
(Mo wiato owl Eg v o )

egresado de la ( )Carrera profesional o ( X )Programa de Postgrado de. .. Maestria on Gestion 003

... pata

que utilice la siguiente informacion de la empresa:

Documentacion o informacién del drea comercial, RRHH, administrativa, EERR (visualizacion
mas na axnneicidn) araanigrama procesas daciimantados

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( )Trabajo de Investigacion, ( X )Tesls o ( JTrabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de { )Bachiller, ( X )Maestro, ( )Doctor o )Titulo Profesional.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una "X" fa opcion seleccionada

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa, o

{ X ) Mencionar el nombre de la empresa.

Firma y sello del Representanta Legal o
resentante del area
DNI: O 435 99730
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Anexo 12: Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general
¢La  virtualidad de la
pospandemia y la
transformacion digital
(billeteras electronicas, redes
sociales) y cultutal (migracion
interna y externa) influyen en

la rotacién de arrendatarios?

Problemas especificos

e Existe una relacion entre
la virtualidad de Ia
postpandemia y la
transformacion digital

(billeteras  electrdnicas,

redes sociales) y cultural

(migracién  interna y

externa) con la alta
rotacion de arrendatarios?
e ;Habra un nuevo perfil de

los arrendatarios

Objetivo general

Desarrollar un plan estratégico
para el Grupo Golden Plaza,
donde se busca reducir el nivel
de rotacion de arrendatarios
para el periodo 2024-2027.

Obijetivos especificos
e Diagnosticar las causas
que generan la rotacion de

arrendatarios de Grupo

Golden Plaza,
considerando factores
como la  virtualidad
postpandemia, la

transformacion digital y
cultural.
e  Exponer el nuevo perfil del

arrendatario de Grupo

Hipotesis general

Factores como la virtualidad de
la postpandemia y
transformacion digital (billeteras
electrénicas, redes sociales) y
cultural (migracion interna y
externa) son determinantes en la

rotacion de arrendatarios.

Hip6tesis especificas

e El

poblacion extranjera en el

incremento  de la

paisy la migracion interna a

Lima, sumado a las

tendencias de venta a través

de redes sociales, son las

principales  causas de
rotacion de arrendatarios.

e El nuevo arrendatario es

una persona que Se

encuentra en el rango de

Variable dependiente: nivel de
rotacion de arrendatarios

Variable independiente: la
virtualidad de la postpandemiay la
transformacion digital (billeteras
electrénicas, redes sociales) y

cultural (migracién interna y

externa).

Tipo de investigacion: mixta

(cualitativa y cuantitativa)

Muestra: 53 arrendatarios del
Golden

respondieron las encuestas.

Grupo Plaza que

Instrumentos: Cualitativos: se

realizaron reuniones con el
Gerente General y entrevistas a
los jefes de areas.

Cuantitativos: se realizaron

encuestas a arrendatarios




considerando la virtualidad
de la postpandemia y la
transformacion digital
(billeteras  electrdnicas,
redes sociales) y cultural
(migracién  interna y
externa) y por eso hay una
alta rotacion de

arrendatarios?

Golden Plaza, teniendo en
cuenta factores como la
virtualidad pospandemia,
la transformacion digital y

cultural.

edad de 30 a 45 afios, cuyos
origenes son de provincia y
esta familiarizado con las
nuevas tendencias digitales
de comercio electrdnico.
Estd orientado a nuevas
tendencias como la
responsabilidad social,
digital y culturales, lo que le
permite una facil adaptacion

a los cambios.
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