

    
        
            
                
                
            
            
                Studylib
            
        

        


        
            
                Documentos
            
            
                Fichas
            
        

        

        

        
    


    
        
    

    
        

        
            
                
                    
                        
                    
                

                
            

        


        
            


            
                
                    Iniciar sesión
                
                

            

            
                
                    
                        Cargar documento
                    
                

                

                
                    
                        Crear fichas
                    
                
            

        

    




    
        
            ×
            
                
                    
                

            
        

    

    
        

            
                
                
                    
                        
                    
                    
                        Iniciar sesión
                    
                


                
                    
                        
                            
                            
                            
                                

                                    
                                    Fichas
                                
                            
                        
                    
                        
                            
                            
                            
                                

                                    
                                    Colecciones
                                
                            
                        
                    
                        
                            
                                

                            
                            
                            
                        
                    
                        
                            
                            
                                

                                    
                                    Documentos

                                    
                                        
                                            
                                                
                                                
                                                    Última actividad
                                                

                                            
                                        
                                            
                                                
                                                
                                                    Mis documentos
                                                

                                            
                                        
                                            
                                                
                                                
                                                    Guardados
                                                

                                            
                                        
                                    

                                

                            
                            
                        
                    
                        
                            
                                

                            
                            
                            
                        
                    
                        
                            
                            
                            
                                

                                    
                                    Ajustes
                                
                            
                        
                    

                    
                

            

        

        

        
            

            
                
                    

    
        
            
                
                    
                        
                            
                                

                                
                                    
                                        Añadir ...
                                    

                                    
                                        
                                            Añadir a la recogida (s)
                                        
                                        
                                            
                                                
                                                    
                                                    
                                                        Añadir a salvo
                                                    
                                                
                                            
                                        
                                    

                                
                            


                            	
                                            Ninguna Categoria
                                        



                            

                            3924. ZAMBRANO PATINO ALEX PAUL.pdf


							
								
                                    
                                        Anuncio
                                    
									


								

							
                        

                    


                    
                        
                        
                            
                                [image: ]
                                1
UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL
CARRERA INGENERIA INDUSTRIAL
TESIS DE GRADO
PREVIO A LA OBTENCI&Oacute;N DEL TITULO DE
INGENIERO INDUSTRIAL
TEMA
AN&Aacute;LISIS PARA LA IMPLEMENTACI&Oacute;N DE UN SISTEMA DE
TRANSPORTE PROPIO EN LA EMPRESA PORTA-CONECEL QUE
PERMITA REDUCIR COSTOS LOG&Iacute;STICOS
AUTOR
ZAMBRANO PATINO ALEX PA&Uacute;L
DIRECTOR DE TESIS
ING. IND. PALACIOS MATAMOROS EDUARDO AUGUSTO
2009– 2010
GUAYAQUIL – ECUADOR
2
“La responsabilidad de los hechos, ideas y doctrinas expuestos en esta tesis
corresponden exclusivamente al autor “
Firma………………………….
3
Zambrano Pati&ntilde;o Alex Paul
CI: 0914163910
4
DEDICATORIA:
Dedico este proyecto y toda mi carrera universitaria a Dios por ser quien ha estado a
mi lado en todo momento d&aacute;ndome las fuerzas necesarias para continuar luchando d&iacute;a tras d&iacute;a
y seguir adelante rompiendo todas las barreras que se me presenten.
A los seres que m&aacute;s amo en este mundo: mi esposa Patricia Elizabeth y a mi hijo,
Sebasti&aacute;n Alexander, por ser la fuente de mi inspiraci&oacute;n y motivaci&oacute;n para superarme cada d&iacute;a
m&aacute;s y as&iacute; poder luchar para que la vida nos depare un futuro mejor.
A mis padres Galo y Teresa por su cari&ntilde;o comprensi&oacute;n y dedicaci&oacute;n; quienes con sus
sabios consejos han sabido guiarme y me han convertido en una persona de bien.
5
6
AGRADECIMIENTO
Son tantas personas a las cuales debo parte de este triunfo, de lograr alcanzar mi
culminaci&oacute;n acad&eacute;mica, la cual es el anhelo de todos los que as&iacute; lo deseamos.
Definitivamente, Dios, mi Se&ntilde;or, mi Gu&iacute;a, mi Proveedor, mi Fin Ultimo; sabes
lo esencial que has sido en mi posici&oacute;n firme de alcanzar esta meta, esta alegr&iacute;a, que si
pudiera hacerla material, la hiciera para entreg&aacute;rtela, pero a trav&eacute;s de esta meta, podr&eacute;
siempre de tu mano alcanzar otras que espero sean para tu Gloria.
Mis padres, por darme la estabilidad emocional, econ&oacute;mica, sentimental; para
poder llegar hasta este logro, que definitivamente no hubiese podido ser realidad sin
ustedes. GRACIAS por darme la posibilidad de que de mi boca salga esa
palabra…FAMILIA. Madre, ser&aacute;s siempre mi inspiraci&oacute;n para alcanzar mis metas, por
ense&ntilde;arme que todo se aprende y que todo esfuerzo es al final recompensa. Tu esfuerzo,
se convirti&oacute; en tu triunfo y el m&iacute;o, TE AMO.
A mi porci&oacute;n de cielo que baj&oacute; hasta ac&aacute; para hacerme el hombre m&aacute;s feliz y
realizado del mundo, gracias porque nunca pens&eacute; que de tan peque&ntilde;o cuerpecito
emanara tanta fuerza y entusiasmo para sacar adelante a alguien. TE ADORO HIJO. A
la mujer, que dispuso su cuerpo para entregarme este angelito a los nueve meses,
tambi&eacute;n este triunfo es tuyo, gracias Princesa.
A todos aquellos, que han quedado en los recintos m&aacute;s escondidos de mi
memoria, pero que fueron participes en la culminaci&oacute;n de este logro acad&eacute;mico
GRACIAS.
7
INDICE GENERAL
CAPITULO I
INTRODUCCION
No
Descripci&oacute;n
P&aacute;g.
1.1.
Antecedentes
3
1.1.1.
Marco Regulatorio
4
1.2.
Localizaci&oacute;n y ubicaci&oacute;n
6
1.2.1
Centros de negocios
7
1.2.2.
Identificaci&oacute;n con el CIIU
9
1.3.
Productos y servicios
9
1.3.1
Telefon&iacute;a Celular
9
1.3.1.1.
Plan Abierto
9
1.3.1.2.
Plan Controlado
10
1.3.1.3.
Prepago
10
1.3.2.
Roaming Internacional
10
1.3.3
Telefon&iacute;a P&uacute;blica
11
1.3.4
TIP/TRP
11
1.3.5.
Porta Net
11
1.3.5.1.
Transmisi&oacute;n de datos
11
8
1.3.5.2.
Conexi&oacute;n de Redes
11
1.3.6.
Acceso a Internet Dedicado
12
1.3.7
Accesos Remotos
12
1.3.8
WWW.PORTA.NET
12
1.4.
Filosof&iacute;a etimol&oacute;gica
12
1.4.1
Misi&oacute;n.
12
1.4.2.
Visi&oacute;n
13
1.5.
Descripci&oacute;n general del problema
13
1.5.1.
Delimitaci&oacute;n del problema
13
1.6.
Justificativos
13
1.7.
Objetivos.
14
1.7.1.
Objetivo general
14
1.7.2.
Objetivos espec&iacute;ficos
14
1.8.
Marco te&oacute;rico.
15
1.9.
Metodolog&iacute;a
17
1.9.1.
M&eacute;todo descriptivo
17
1.9.2.
M&eacute;todo Deductivo
17
CAPITULO II
SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
No
Descripci&oacute;n
P&aacute;g.
9
2.1.
Distribuci&oacute;n y mercado que atiende
21
2.1.1.
Distribuidores Autorizados
21
2.1.2.
Subdistribuidores
22
2.1.3.
Centros de Atenci&oacute;n al Cliente
22
2.1.4.
Oficinas &quot;Matriz&quot;
23
2.2.
Productos y servicios que comercializa
23
2.2.1.
Amigo Chip
23
2.2.2.
Amigo Kit BAM
23
2.2.3.
Amigo Kit Blackberry
24
2.2.4.
Bases Tip con recargas
24
2.2.5.
Circulo Porta
25
2.3.
Tama&ntilde;o y participaci&oacute;n del mercado
24
2.3.1
Consumidores finales
26
CAPITULO III
ANALISIS INTERNO DE LA LOGISTICA DE DISTRIBUCION DE LAS
BODEGAS DE PORTA
No
Descripci&oacute;n
P&aacute;g.
3.1.
Cadena de valor proceso de distribuci&oacute;n
28
3.1.1.
Actividades primarias
28
3.1.1.1.
Log&iacute;stica interna
29
10
3.1.1.2.
Operaciones
30
3.1.1.2.1.
Ensamble de equipos
31
3.1.1.3.
Log&iacute;stica de salida
32
3.1.1.3.1
Recepci&oacute;n de equipos
32
3.1.1.3.2
Sistemas de almacenamiento
33
Proceso de ingreso de equipos al sistema y ubicaci&oacute;n de los
3.1.1.3.2.1
mismos
34
3.1.1.3.3.
control de inventarios
34
3.1.1.3.4.
Transportaci&oacute;n de equipos a canales
34
3.1.1.3.5.
Transferencia de equipos a canales
34
3.1.1.3.6.
Revisi&oacute;n de equipos y generaci&oacute;n de gu&iacute;as
35
3.1.1.3.7.
Entrega de documentos de recibidos conforme
35
3.1.1.4.
Marketing
36
3.1.1.4.1.
Centro de atenci&oacute;n a clientes (CAC`S)
37
3.1.1.4.2.
Centro de atenci&oacute;n a distribuidores(CAD`S)
38
3.1.1.4.3.
Canales de ventas a clientes especiales
39
3.1.1.4.4.
Publicidad
39
3.1.1.4.5.
Observaci&oacute;n sobre este punto
39
3.1.1.5.
Servicios
40
3.1.1.5.1.
Atenci&oacute;n a clientes *611
41
3.1.1.5.3.
Apoyo a la comunidad
41
3.1.2.
Actividades de apoyo
41
3.1.2.1.
Infraestructura de la empresa
41
11
3.1.2.1.1.
Departamento de Finanzas
42
3.1.2.1.2.
Departamento Jur&iacute;dico
42
3.1.2.1.3.
Departamento Comercial
42
3.1.2.2.
Administraci&oacute;n de Recursos Humanos
42
3.1.2.2.1.
Nivel Ejecutivo
43
3.1.2.2.2.
Nivel Medio
43
3.1.2.2.3.
Nivel de Apoyo
43
3.1.2.3.
Desarrollo Tecnol&oacute;gico
44
3.1.2.3.1.
Estructura Tecnol&oacute;gica
44
3.1.2.3.1.1.
Tecnolog&iacute;a GSM
44
3.1.2.3.2
Observaci&oacute;n sobre este punto
46
3.1.2.4.
Abastecimiento
46
3.1.2.4.1.
C&aacute;lculo de necesidades
46
3.1.2.4.2.
Compra o adquisici&oacute;n
46
3.1.2.4.3.
Coordinador de abastecimiento
46
3.1.2.4.4.
Observaci&oacute;n sobre este punto
47
3.1.2.5.
Propuesta de valor al cliente
48
CAPITULO IV
ANALISIS DEL ENTORNO
No
Descripci&oacute;n
P&aacute;g.
12
4.1.
Introducci&oacute;n
50
4.2.
Marco conceptual
50
4.2.1.
Poder de negociaci&oacute;n del comprador
51
4.2.2.
Poder de negociaci&oacute;n del proveedor
52
4.2.3.
Productos sustitutos
53
4.2.4.
Competencia potencial
54
4.2.5.
Rivalidad entre competidores
54
4.3.
An&aacute;lisis FODA
56
4.3.1.
An&aacute;lisis interno
57
4.3.1.1.
Fortalezas
57
4.3.1.2.
Oportunidades
58
4.3.1.3.
Debilidades
58
4.3.1.4.
Amenazas
58
CAPITULO V
DIAGNOSTICO
No
Descripci&oacute;n
P&aacute;g.
5.1.
Identificaci&oacute;n de los problemas, el origen, sus causas y efectos
60
5.2.
Representaci&oacute;n gr&aacute;fica de los problemas
61
5.3.
Delimitaci&oacute;n del problema a resolver en esta tesis
63
5.3.1.
Diagrama de Pareto
64
13
5.4.
Costos asignados a los problemas
65
CAPITULO VI
DESARROLLO DE LA ALTERNATIVA DE SOLUCION
No
Descripci&oacute;n
P&aacute;g.
6.1.
Planeamiento y an&aacute;lisis de la soluci&oacute;n
67
6.2.
Alternativa de soluci&oacute;n
67
6.3.
Objetivos de la alternativa
67
6.4.
Entorno del transporte
67
6.4.1.
El Proceso de Transportaci&oacute;n
68
6.4.2.
Carga
68
6.5.
Gesti&oacute;n de transporte
68
6.6.
Implementaci&oacute;n de la propuesta
69
6.6.1.
Desarrollo del m&eacute;todo a implementar
70
6.7.
Procedimiento a implementar
71
6.7.1.
Proceso de recepci&oacute;n de env&iacute;os para despacho de bodegas
locales (Guayaquil, Quito)
71
6.7.2.
Proceso de env&iacute;os de las bodegas de Conecel al resto del pa&iacute;s
73
6.7.3.
Proceso de entrega de env&iacute;os a destino final bodegas Conecel
74
CAPITULO VII
14
ANALISIS ECONOMICO
No
Descripci&oacute;n
P&aacute;g.
7.1.
Evaluaci&oacute;n y costos de la inversi&oacute;n.
76
7.1.1.
Depreciaci&oacute;n anual de la inversi&oacute;n.
76
7.1.2.
Determinaci&oacute;n de los costos fijos y variables mensualesanuales de la transportaci&oacute;n.
77
7.1.2.1.
Costos fijos del transporte. Valores aproximados
77
7.1.2.2.
Costos variables de transporte. Valores Aproximados
78
7.1.3.
Determinaci&oacute;n de los costos del recurso humano
79
7.1.4.
Determinaci&oacute;n de los recursos f&iacute;sicos
79
7.2.
Evaluaci&oacute;n econ&oacute;mica y an&aacute;lisis financiero
80
7.3.
Balance econ&oacute;mico y flujo de caja
81
7.4.
Valor Actual Neto (VAN)
81
7.5.
Tasa Interna de Retorno (TIR)
82
7.6.
Coeficiente Costo Beneficio (BC)
83
7.7.
Periodo de Recuperaci&oacute;n de la Inversi&oacute;n
84
CAPITULO VIII
CRONOGRAMA Y PUESTA EN MARCHA DE LA PROPUESTA
No
Descripci&oacute;n
P&aacute;g.
15
8.1.
Programaci&oacute;n de actividades
85
CAPITULO IX
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
No
Descripci&oacute;n
P&aacute;g.
9.1.
Conclusiones
86
9.2.
Recomendaciones
86
Anexos
87
Bibliograf&iacute;a
90
16
INDICE DE CUADROS
No
Descripci&oacute;n
P&aacute;g.
1
Ubicaci&oacute;n de las oficinas en Guayaquil y Quito
7
2
Ubicaci&oacute;n de Centros de Atenci&oacute;n al Cliente Cac&acute;s
7
3
Matriz FODA
59
4
Encuesta de problemas
63
5
Encuesta de problemas (Porcentajes)
64
6
Costos de los veh&iacute;culos
76
7
Costos fijos anuales de transporte
77
8
Costos variables del transporte
78
9
Costos variables del transporte anual
78
10
Sueldo anual del recurso humano a contratar
79
11
Recursos f&iacute;sicos para la implementaci&oacute;n de la propuesta
80
12
Gastos de oficina muebles y enseres
80
13
Inversi&oacute;n total de la soluci&oacute;n propuesta
81
14
Balance de flujos de caja
81
15
Calculo del valor actual neto (VAN)
82
16
Cuadro de la TIR
83
17
C&aacute;lculo del Coeficiente Beneficio- Costo
84
18
C&aacute;lculo del PRI
84
17
18
INDICE DE GR&Aacute;FICOS
No
Descripci&oacute;n
P&aacute;g.
1
Empresa mas exitosa Guayaquil - Quito
19
2
Empresa m&aacute;s exitosa por ciudad
20
3
Participaci&oacute;n del mercado
26
4
Porcentaje del mercado
26
5
Crecimiento del n&uacute;mero de abonados de Porta
27
6
An&aacute;lisis de la cadena de valor: Log&iacute;stica interna
29
7
An&aacute;lisis de la cadena de valor: Operaciones
30
8
An&aacute;lisis de la cadena de valor: Log&iacute;stica de Salida
32
9
An&aacute;lisis de la cadena de valor: Marketing
37
10
An&aacute;lisis de la cadena de valor: Servicios
40
11
Fuerzas que impulsan la competencia
51
12
Usuarios de porta por regi&oacute;n
52
13
Abanados de telefon&iacute;a m&oacute;vil
55
14
Concepto del an&aacute;lisis FODA
57
15
Diagrama Causa Efecto
63
16
Diagrama de Pareto
65
17
Costo de transporte de equipos
66
19
RESUMEN
TEMA: An&aacute;lisis para la implementaci&oacute;n de un sistema de transporte propio en la
empresa PORTA-CONECEL. Que permita reducir costos log&iacute;sticos
Autor: Alex Pa&uacute;l Zambrano Pati&ntilde;o
La empresa en la cual se desarrolla este trabajo es Porta – Conecel, una empresa de
telecomunicaciones, su principal actividad es brindar servicios de telefon&iacute;a celular a nivel
nacional, actualmente es la empresa l&iacute;der del mercado en esta rama. Para la realizaci&oacute;n de
este trabajo de investigaci&oacute;n, se lleva a cabo un estudio de la problem&aacute;tica que tiene la
empresa en su &aacute;rea log&iacute;stica. Durante este tiempo se llego a la determinaci&oacute;n que existen
varios problemas que afectan los procesos de distribuci&oacute;n, as&iacute; como sus costos. Para encontrar
los problemas se utilizaron t&eacute;cnicas de ingenier&iacute;a industrial como: Diagrama causa-efecto,
an&aacute;lisis FODA, entre otras t&eacute;cnicas. Se observaron varios problemas entre los cuales el que se
considera de mayor relevancia es el concerniente a la transportaci&oacute;n y sus costos, para lo cual
se propone la implementaci&oacute;n de un sistema propio de transporte el que ser&aacute; analizado en
esta tesis, explicando los beneficios econ&oacute;micos del proyecto.
Firma…………….…………….
Zambrano Alex Paul
Firma……………………………
Ing.Ind Palacios Eduardo
PROLOGO
En el presente trabajo realizado en la empresa Porta-Conecel, se analizaran
los
principales problemas que afectan el proceso log&iacute;stico. Para realizar este estudio su utilizaran
t&eacute;cnicas de ingenier&iacute;a industrial como:
•
Herramientas de diagnostico como el diagrama de Ishikawa y Pareto
•
M&eacute;todos estad&iacute;sticos
•
Encuestas
Los principales problemas detectados son:
•
Outsourcing no calificado de transporte
•
Falta de orden y limpieza en el &aacute;rea de bodega
•
Demora en activaci&oacute;n de l&iacute;neas de tel&eacute;fonos
•
Retrasos en la entrega de fajines para ensamble
De los problemas antes mencionados se ha determinado que el de mayor relevancia para
la gerencia es que el outsourcing contratado actualmente
no esta cumpliendo con las
expectativas que se esperaba.
Para ello se propondr&aacute; a la gerencia un estudio para la implementaci&oacute;n de un sistema de
transporte propio en las ciudades de Guayaquil y Quito las cuales representas el 70% de lo
canales de distribuci&oacute;n.
En esta tesis se determinar&aacute; que es m&aacute;s conveniente para la empresa, tener un sistema
de transporte propio o la contrataci&oacute;n del servicio en manos del outsourcing.
CAP&Iacute;TULO I
INTRODUCCI&Oacute;N
1.1. Antecedentes
La compa&ntilde;&iacute;a Porta – Conecel comenz&oacute; sus operaciones con la primera llamada
realizada en la ciudad de Guayaquil, en el Cerro del Carmen por el entonces Presidente de la
Rep&uacute;blica Arq. Sixto Dur&aacute;n Ball&eacute;n en diciembre de 1993, pero el servicio celular se inicio en
marzo de 1994.
Las expectativas de ventas para 1994 de Porta – Conecel eran de 5000 abonados entre
las ciudades de Quito y Guayaquil, sin embargo a finales de 1994 aproximadamente vendieron
14000 l&iacute;neas a nivel nacional.
Porta – Conecel alcanz&oacute; un gran crecimiento en los a&ntilde;os posteriores a su apertura, luego
en marzo del 2000 se fusionaron con uno de los grupos de telecomunicaciones m&aacute;s
importantes de M&eacute;xico llamado TELMEX, quienes adquirieron el 60% de las acciones de Porta
– Conecel.
Unos meses despu&eacute;s de la fusi&oacute;n con TELMEX, esta compa&ntilde;&iacute;a en septiembre del 2000,
resuelve junto con la mayor&iacute;a de sus inversionistas internacionales dividir su negocio celular en
M&eacute;xico y forman a una nueva compa&ntilde;&iacute;a llamada American M&oacute;vil, quienes acogieron a Porta –
Conecel como una m&aacute;s de sus filiales.
American M&oacute;vil, con sus productos y servicios innovadores, se convirti&oacute; en el m&aacute;s
grande grupo latinoamericano de compa&ntilde;&iacute;as celulares, quienes hasta el primer trimestre del
2004 consolid&oacute; la cantidad de 46.7 millones de usuarios, incluyendo los clientes de Porta –
Conecel.
Esta compa&ntilde;&iacute;a, American M&oacute;vil, se encuentra continuamente en desarrollo y ofrece
nuevos productos y servicios de transmisi&oacute;n de voz y datos, internet
inal&aacute;mbrico, mensajes escritos, entre otros servicios mediante dispositivos m&oacute;viles y fijos.
1.1.1. Marco regulatorio
La compa&ntilde;&iacute;a CONSORCIO ECUATORIANO DE TELECOMUNICACIONES S.A. CONECEL fue
constituida el 24 de junio de 1993, y est&aacute; domiciliada actualmente en la ciudad de Guayaquil.
El objetivo principal de Porta – Conecel es la prestaci&oacute;n de los servicios de telecomunicaciones,
en base a los siguientes lineamientos concedidos por el Estado Ecuatoriano:
1. Servicio de Telefon&iacute;a M&oacute;vil Celular (Voz y SMS)
2. Servicio de Valor Agregado de acceso a la red Internet (Internet Dial up y Banda
Ancha).
3. Servicio de Valor Agregado en la modalidad de acceso m&oacute;vil a redes corporativas a
trav&eacute;s del sistema GPRS en la red de telefon&iacute;a m&oacute;vil celular (Redes corporativas).
4. Servicio de Valor Agregado en la modalidad de puntos de venta a trav&eacute;s del sistema
GPRS en la red de telefon&iacute;a m&oacute;vil celular (Servicios para instituciones financieras Datafast).
5. Servicio de Valor Agregado en la modalidad de telemetr&iacute;a a trav&eacute;s del sistema GPRS en
la red de telefon&iacute;a m&oacute;vil celular.
6. Servicio de Valor Agregado en la modalidad de acceso a la red Internet a trav&eacute;s del
sistema GPRS en la red de telefon&iacute;a m&oacute;vil celular (Navegaci&oacute;n Wap, Blackberry,
Descargas Ideas).
7. Servicio de Valor Agregado en la modalidad de sistema de posicionamiento a trav&eacute;s
del sistema GPRS en la red de telefon&iacute;a m&oacute;vil celular (Localizaci&oacute;n, como Hunter).
8. Servicio de Telefon&iacute;a P&uacute;blica
9. Servicio de portadores (Arriendo de capacidad a compa&ntilde;&iacute;as para transmisi&oacute;n de
datos).
Por seguridad jur&iacute;dica amparada en la Constituci&oacute;n Pol&iacute;tica del Ecuador, las normas
legales que regulan los servicios que suministra Porta - Conecel, son aquellas que estaban
vigentes a la fecha en que fueron otorgados los contratos. Entre las principales normas
jur&iacute;dicas se encuentran las siguientes:
1. Normas supranacionales, como las recomendaciones de la Uni&oacute;n Internacional de
Telecomunicaciones (UIT), la Normatividad Andina, entre otras.
2. Constituci&oacute;n Pol&iacute;tica del Ecuador.
3. Ley Especial de Telecomunicaciones.
4. Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones.
5. Reglamento de Telefon&iacute;a M&oacute;vil Celular.
6. Reglamento del Servicio Portador.
7. Reglamento de Valor Agregado.
8. Reglamento de Derechos de Concesi&oacute;n y tarifas por el uso de frecuencias del espectro
radio el&eacute;ctrico.
9. Reglamento de Interconexi&oacute;n
10. Reglamento del FODETEL
11. Reglamento para Homologaci&oacute;n de Equipos de Telecomunicaciones
12. Reglamento para otorgar concesiones de los Servicios de Telecomunicaciones Porta – Conecel en el a&ntilde;o 2003 fue autorizado para la instalaci&oacute;n de la red GSM (voz) y
GPRS (datos). En el a&ntilde;o 2004 la SENATEL (Secretaria Nacional de Telecomunicaciones) aprob&oacute;
y autoriz&oacute; la optimizaci&oacute;n del servicio GPRS por la implementaci&oacute;n de una red EDGE, la cual
permite una mayor velocidad para la transmisi&oacute;n inal&aacute;mbrica de datos.
La SENATEL a finales del a&ntilde;o 2007 autoriz&oacute; la optimizaci&oacute;n de la red con la
implantaci&oacute;n de la Tecnolog&iacute;a 3G, posibilitando la prestaci&oacute;n de nuevos servicios como la
tienda de m&uacute;sica, navegaci&oacute;n en Internet a velocidad 3Gb y video llamada.
El Estado Ecuatoriano supervisa y regula la prestaci&oacute;n de los servicios a trav&eacute;s de las
siguientes instituciones:
Conatel: (Consejo Nacional de Telecomunicaciones) Encargado de dictar las pol&iacute;ticas y
normas de regulaci&oacute;n de los servicios de telecomunicaciones en el Ecuador.
Senatel: (Secretar&iacute;a Nacional de Telecomunicaciones) Es el ente encargado de la
ejecuci&oacute;n de las pol&iacute;ticas y decisiones dictadas por el CONATEL, administra los Contratos de
Concesi&oacute;n y T&iacute;tulos Habilitantes.
Suptel: (Superintendencia de Telecomunicaciones) Es el ente encargado de ejercer la
funci&oacute;n de supervisi&oacute;n y control, de la actividad de las operadoras de servicios de
telecomunicaciones en relaci&oacute;n al cumplimiento de las obligaciones contenidas en las
concesiones, permisos y autorizaciones otorgados.
1.2. Localizaci&oacute;n y ubicaci&oacute;n
Oficinas Administrativas: Son aquellas instalaciones f&iacute;sicas donde se desarrollan los procesos y
actividades del negocio. Porta – Conecel cuenta con oficinas administrativas en diferentes
puntos del pa&iacute;s. Algunas de estas oficinas administrativas son las siguientes:
FIGURA #1
CUADRO N&ordm; 1
UBICACI&Oacute;N DE LAS OFICINAS EN GUAYAQUIL Y QUITO
Ciudades
Direcci&oacute;n
Guayaquil
Edificio Centrum ubicado en la Av. Francisco de Orellana y
Alberto Borges
Edificio Eteco ubicado en Amazonas No. 44-105 y R&iacute;o Coca de
Recursos Humanos Uio ubicado en Casa Porta, Av. Amazonas
Quito
N 44-124 y R&iacute;o Coca
Fuente: internet www.porta.net
Elaborado: Alex Zambrano
Porta tambi&eacute;n cuenta con 2 Centros de Capacitaci&oacute;n:
-
Uno para la Regi&oacute;n Costa ubicado en la ciudad de Guayaquil y
-
Uno para la Regi&oacute;n Sierra ubicado en la ciudad de Quito.
1.2.1. Centros de negocios
Son las oficinas f&iacute;sicas donde se desarrollan actividades de negocios (servicio, ventas,
distribuci&oacute;n) y que representan ingresos para la empresa, en la actualidad se tienen los
siguientes tipos de centros de negocios:
-
Centros de Atenci&oacute;n al Cliente (CAC&acute;s).
-
Centros de Atenci&oacute;n al Distribuidor (CAD&acute;s).
-
Centro de Atenci&oacute;n Telef&oacute;nica (Contac Center).
-
Centros de Ventas PORTA. (Distribuidores)
CUADRO N&ordm; 2
CONECEL – PORTA
UBICACI&Oacute;N DE CENTROS DE ATENCI&Oacute;N AL CLIENTE CAC&acute;S
REGION
CAC
TAMA&Ntilde;O
COSTA
CENTRUM
GRANDE
COSTA
POLICENTRO
GRANDE
COSTA
9 DE OCTUBRE
GRANDE
COSTA
RIOCENTRO CEIBOS
PEQUE&Ntilde;O
COSTA
MALL DEL SOL
GRANDE
COSTA
ALBORADA
PEQUE&Ntilde;O
COSTA
RIOCENTRO SUR
MEDIANO
COSTA
MALL DEL SUR
PEQUE&Ntilde;O
COSTA
RIOCENTRO ENTRERIOS
PEQUE&Ntilde;O
COSTA
AV. MACHALA
PEQUE&Ntilde;O
COSTA
CUENCA
MEDIANO
COSTA
MALL DEL RIO
PEQUE&Ntilde;O
COSTA
MANTA
MEDIANO
COSTA
PORTOVIEJO
MEDIANO
COSTA
MACHALA
MEDIANO
COSTA
PASEOSHOPPING MACHALA
PEQUE&Ntilde;O
COSTA
LOJA
MEDIANO
COSTA
QUEVEDO
PEQUE&Ntilde;O
COSTA
SALINAS
PEQUE&Ntilde;O
COSTA
MALECON
GRANDE
COSTA
PARQUE CALIFORNIA
PEQUE&Ntilde;O
COSTA
DURAN OUTLET
PEQUE&Ntilde;O
COSTA
SAN MARINO
PEQUE&Ntilde;O
COSTA
MILAGRO
PEQUE&Ntilde;O
COSTA
TERMINAL TERRESTRE
PEQUE&Ntilde;O
COSTA
GALAPAGOS
PEQUE&Ntilde;O
SIERRA
ETECO
GRANDE
SIERRA
RECREO
GRANDE
SIERRA
AMAZONAS
MEDIANO
SIERRA
CENTRO HISTORICO
PEQUE&Ntilde;O
SIERRA
EL BOSQUE
PEQUE&Ntilde;O
SIERRA
QUICENTRO
GRANDE
SIERRA
SAN LUIS
PEQUE&Ntilde;O
SIERRA
VENTURA MALL
PEQUE&Ntilde;O
SIERRA
CCI
PEQUE&Ntilde;O
SIERRA
SANTO DOMINGO
MEDIANO
SIERRA
AMBATO
MEDIANO
SIERRA
IBARRA
MEDIANO
SIERRA
ESMERALDAS
PEQUE&Ntilde;O
SIERRA
QUITO SUR
PEQUE&Ntilde;O
SIERRA
MALL LOS ANDES
PEQUE&Ntilde;O
SIERRA
RIOBAMBA
PEQUE&Ntilde;O
SIERRA
LATACUNGA
PEQUE&Ntilde;O
SIERRA
PASEO SHOPPING SANTO DOMINGO
PEQUE&Ntilde;O
SIERRA
EL JARDIN
PEQUE&Ntilde;O
SIERRA
EL CONDADO
PEQUE&Ntilde;O
SIERRA
PLAZA GRANADOS
PEQUE&Ntilde;O
Elaborado: Alex Zambrano
Fuente: Conecel
1.2.2. Identificaci&oacute;n con el CIIU
Conecel-Porta empresa de telecomunicaciones, posee una identificaci&oacute;n seg&uacute;n CIIU
(C&oacute;digo Internacional Uniforme) 64642 otorgado para los servicios de telecomunicaciones.
1.3. Productos y servicios
1.3.1. Telefon&iacute;a Celular
El avance m&aacute;s importante dentro de la industria de las telecomunicaciones es la
tecnolog&iacute;a celular. Este sistema se compone de unas estaciones (celdas) que transmiten, por
medio de frecuencias, las comunicaciones de los usuarios. El “&Aacute;rea de Cobertura” es la zona de
cubrimiento de cada estaci&oacute;n. Las celdas se encuentran enlazadas entre s&iacute;, y con un centro
inteligente (CENTRO DE CONMUTACION MOVIL - CCM o SWITCH), el mismo que transfiere las
llamadas de celda en celda, sin que tal transferencia sea perceptible para el usuario que
sostiene una comunicaci&oacute;n. Porta - Conecel ofrece los siguientes productos celulares:
-
Productos Postpago (Planes Abiertos, Controlado y Plan Ideal).
-
Productos Prepago.
1.3.1.1. Plan Abierto
Es el servicio de telefon&iacute;a m&oacute;vil celular que incluye una determinada cantidad de
tiempo aire gratis, sin l&iacute;mite de consumo, a trav&eacute;s del pago de una cuota mensual, a mes
vencido.
1.3.1.2. Plan Controlado
Es un plan de telefon&iacute;a celular que funciona con la acreditaci&oacute;n de una cuota mensual
preestablecida (en forma anticipada), que permite realizar las llamadas correspondientes al
cupo acreditado en la cuenta, el cual se factura a mes vencido.
1.3.1.3. Prepago
Es el servicio de telefon&iacute;a m&oacute;vil (celular) con pago anticipado de los minutos a trav&eacute;s
del cupo incluido en las tarjetas de prepago. Es necesario mantener un cupo disponible para
poder realizar llamadas, las llamadas entrantes son sin costo.
Estos planes pueden gozar de servicios adicionales como: Conferencia Tripartita,
Transferencia de llamadas, Llamada en espera, Casillero de Voz, Protecci&oacute;n de Equipos,
Factura Detalladas, IES. Informaci&oacute;n escrita, *911 Asistencia Inmediata, identificador de
Llamadas, Roaming Internacional, entre otros.
1.3.2. Roaming Internacional
El cliente mediante este servicio podr&aacute; mantenerse comunicado cuando viaje fuera del
pa&iacute;s. PORTA tiene convenios con pa&iacute;ses como: Alemania, Argentina, Belice, Bolivia, Brasil,
Bulgaria, Canad&aacute;, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, El Salvador, Espa&ntilde;a, Estados Unidos,
Francia, Grecia, Holanda, Hong Kong, Hungr&iacute;a, India, Islandia, Islas del Caribe, Italia, M&eacute;xico,
Panam&aacute;, Paraguay, Per&uacute;, Reino Unido, Rep&uacute;blica Dominicana, Rusia, Suiza, Turqu&iacute;a, Venezuela,
Singapur, Dinamarca, entre otros que suman aproximadamente 110 pa&iacute;ses a nivel mundial.
1.3.3. Telefon&iacute;a P&uacute;blica
Es el Servicio de Telefon&iacute;a Celular P&uacute;blica, que facilita la comunicaci&oacute;n de la ciudadan&iacute;a
a trav&eacute;s de cada una de sus cabinas telef&oacute;nicas, las mismas que se encuentran ubicadas a nivel
nacional. Operan con tarjetas inteligentes, y permiten realizar llamadas locales, nacionales,
internacionales y a celulares.
1.3.4. TIP/TRP
Los productos TIP (Telefon&iacute;a Interna Prepagada) y TRP (Telefon&iacute;a Rural Prepagada) han
sido creados para solucionar los problemas de comunicaci&oacute;n de los sectores urbano
marginales (TTP) y rurales (TRP) del pa&iacute;s, donde las operadoras de telefon&iacute;a fija no poseen
redes de comunicaci&oacute;n. Los productos se ofrecen con una l&iacute;nea prepagada cuyo costo por
minuto es inferior a la tarifa celular normal.
1.3.5. Porta Net
Portanet ofrece toda la experiencia e infraestructura para acceder a Internet, con
planes Dial Up para peque&ntilde;as y grandes empresas y para el hogar.
1.3.5.1. Transmisi&oacute;n de datos – datos
Es el servicio que permite la transmisi&oacute;n de datos, voz e imagen, utilizando su propia
red de microondas. DATOS cubre desde las necesidades de conectividad empresarial a
Internet, pasando por la provisi&oacute;n de enlaces y circuitos virtuales de datos (usando la red de
transporte de banda ancha m&aacute;s grande del pa&iacute;s), hasta un sistema avanzado de transmisi&oacute;n de
datos v&iacute;a red celular, conocido en todo el mundo como CDPD (Celular Digital Packet Data).
Datos funciona gracias a la poderosa infraestructura que posee, la cual nos permite prestar en
todo el pa&iacute;s, diferentes servicios, tales como:
1.3.5.2. Conexi&oacute;n de Redes
Utilizando este servicio las empresas y corporaciones disponen de acceso a
informaci&oacute;n ilimitada de manera r&aacute;pida, sencilla y econ&oacute;mica, a trav&eacute;s de una conexi&oacute;n
conmutada o dedicada a Internet. DATOS complementa su conectividad empresarial a Internet
ofreciendo tambi&eacute;n servicio de &uacute;ltima milla, optimizando recursos y costos.
1.3.6. Acceso a Internet Dedicado
A trav&eacute;s de esta herramienta se permite conectar la red de las empresas
permanentemente a internet sin la necesidad de usar la red telef&oacute;nica p&uacute;blica.
1.3.7. Accesos Remotos
Con este servicio, podr&aacute; realizar en tiempo real y desde cualquier lugar, transacciones
comerciales.
1.3.8. www.porta.net
Es el sitio que cuenta con informaci&oacute;n din&aacute;mica y en l&iacute;nea de todos los productos y
servicios que se comercializan al mismo tiempo que detalla la parte institucional de la
empresa. A nivel de navegaci&oacute;n es un sitio de f&aacute;cil acceso quien tiene conocimientos b&aacute;sicos y
poca experiencia en navegaci&oacute;n, puede llegar f&aacute;cilmente al &aacute;rea deseada, y un experto ver&aacute; un
despliegue de tecnolog&iacute;a envuelta en el desarrollo y los servicios.
1.4. Filosof&iacute;a etimol&oacute;gica
La empresa tiene el siguiente lema para definir su filosof&iacute;a estrategia “PORTA TE
SIENTO CERCA”
La visi&oacute;n corporativa de esta multinacional es ser la n&uacute;mero uno en el ecuador
llevando su servicio cada d&iacute;a a m&aacute;s personas, brindado un servicio con tecnolog&iacute;a de punta.
Porta es una empresa innovadora, creativa que brinda un servicio de alta calidad a
todos sus usuarios, por ello la misi&oacute;n y visi&oacute;n de la empresa es:
1.4.1. Misi&oacute;n.
Proporcionar soluciones integrales en telecomunicaciones de calidad y valor superior,
promoviendo la preferencia de nuestros clientes para mantener el liderazgo en el mercado
nacional, con el fin de exceder los objetivos financieros y de crecimiento de nuestros
accionistas, as&iacute; como el bienestar del equipo humano.
1.4.2. Visi&oacute;n
Ser la empresa l&iacute;der en servicios de telecomunicaciones, preferida en el mercado y
modelo en el sector empresarial.
Descripci&oacute;n general del problema
Dentro de la log&iacute;stica de la distribuci&oacute;n se han presentado inconvenientes que afectan
el buen manejo y desempe&ntilde;o de los procesos internos, y es as&iacute; que la jefatura ha detectado
que el outsourcing contratado tiene diferentes tipos de problemas los cuales se detallan a
continuaci&oacute;n:
-
Quejas frecuentes de los canales de distribuci&oacute;n por atrasos en las entregas
-
Faltantes de equipos al momento de las entregas en canales
-
Asaltos a los veh&iacute;culos que distribuyen los equipos
-
Falta de gu&iacute;as de remisi&oacute;n
-
Personal inexperto
-
Costos elevados de transporte de equipos y simcard
La insatisfacci&oacute;n de la gerencia ha llegado a tal punto que necesita una alternativa
que mejore el actual sistema log&iacute;stico de distribuci&oacute;n.
1.5.1
Delimitaci&oacute;n del problema
En vista de los inconvenientes presentados este trabajo se va a centrar en analizar
los procesos de distribuci&oacute;n y propuesta de optimizaci&oacute;n de los costos de transportaci&oacute;n.
1.6 Justificativos
Porta - Conecel es una empresa innovadora, creativa, l&iacute;der en el servicio de
telecomunicaciones a nivel nacional, que brinda un servicio de alta calidad a todos sus
usuarios, siendo flexible en la satisfacci&oacute;n de cada una de sus necesidades y manteni&eacute;ndose
siempre a la vanguardia tecnol&oacute;gica del mercado.
El Servicio al Cliente interno es la esencia del negocio, la misma que es responsabilidad
de cada uno de las personas que forma parte de Porta - Conecel, sabiendo responder acertada
y &aacute;gilmente todos los requerimientos de los clientes internos (distribuidores)
Uno de los aspectos que la compa&ntilde;&iacute;a est&aacute; tomando en consideraci&oacute;n para la
optimizaci&oacute;n de la entrega de equipos a los canales de distribuci&oacute;n son los reclamos de los
clientes internos (Distribuidores), ya que hay retrasos en las entregas de equipos y otros
productos y esto ocasiona p&eacute;rdidas tanto en tiempo como en ventas.
Por todos estos inconvenientes el siguiente estudio est&aacute; enfocado en establecer una
comparaci&oacute;n entre tener un sistema propio de distribuci&oacute;n y el actual sistema utilizado, esto
permitir&aacute; observar y definir las ventajas y desventajas de ambos m&eacute;todos de distribuci&oacute;n.
Este estudio se justifica porque ayudara a reducir los costos de transporte y mejorar la
distribuci&oacute;n tanto de equipos como de otros productos a los diferentes canales mejorando los
errores encontrados en la actual empresa que presta este servicio.
1.7 Objetivos.
1.7.1
Objetivo general
“Optimizar los costos log&iacute;sticos de transportaci&oacute;n y distribuci&oacute;n de los equipos que salen de
la bodega”.
1.7.2
Objetivos espec&iacute;ficos
-
Analizar la necesidad de crear un sistema interno log&iacute;stico de distribuci&oacute;n.
-
Implementar una propuesta para la creaci&oacute;n de un sistema de transporte propio en la
empresa.
-
Demostrar que el nuevo sistema brinda mejores resultados econ&oacute;micos.
1.8 Marco te&oacute;rico.
Para realizar este trabajo se ha tenido que utilizar las teor&iacute;as estudiadas en la facultad
de ingenier&iacute;a industrial, como el de cadena de valores que es un modelo te&oacute;rico que describe
c&oacute;mo se desarrollan las actividades de una empresa. Siguiendo el concepto de cadena est&aacute;
compuesta por distintos eslabones que forman un proceso.
Seg&uacute;n Michael Porter la cadena de valor es la principal herramienta para identificar
fuentes de generaci&oacute;n de valor para el cliente: Cada empresa realiza una serie de actividades
para dise&ntilde;ar, producir, comercializar, entregar y apoyar a su producto o servicio; la cadena de
valor identifica 9 actividades estrat&eacute;gicas de la empresa, cada una con un costo, a trav&eacute;s de las
que se puede crear valor para los clientes, estas 9 actividades se dividen en 5 actividades
primarias y 4 de apoyo.
Como actividades primarias se consideran, la log&iacute;stica de entrada de materias
primas, la transformaci&oacute;n de las mismas (producci&oacute;n); la log&iacute;stica de salida
(distribuci&oacute;n); la comercializaci&oacute;n de las ofertas (proceso de ventas) y los servicios
anexos a las mismas.
La tarea de la empresa es valorar los costos y rendimientos en cada actividad creadora
de valor, as&iacute; como los costos y rendimientos de los competidores, como puntos de referencia y
buscar mejoras. En la medida en que la empresa desarrolle una actividad mejor que la de los
competidores, podr&aacute; alcanzar una ventaja competitiva. Fuente:
http://definicion.de/cadena-de-valor/.-
Tambi&eacute;n para realizar este estudio se ha tomado en cuenta la teor&iacute;a del an&aacute;lisis FODA
que es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situaci&oacute;n actual de la empresa
u organizaci&oacute;n, permitiendo de esta manera obtener un diagn&oacute;stico preciso que permita en
funci&oacute;n de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y pol&iacute;ticas formulados.
El t&eacute;rmino FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en ingl&eacute;s SWOT: Strenghts, Weaknesses,
Oportunities, Threats). De entre estas cuatro variables, tanto fortalezas como debilidades son
internas de la organizaci&oacute;n, por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio
las oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en general resulta muy dif&iacute;cil poder
modificarlas.
Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que
cuenta con una posici&oacute;n privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan,
capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc.
Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables,
que se deben descubrir en el entorno en el que act&uacute;a la empresa, y que permiten obtener
ventajas competitivas.
Debilidades: son aquellos factores que provocan una posici&oacute;n desfavorable frente a la
competencia. recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no
se desarrollan positivamente, etc.
Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a
atentar incluso contra la permanencia de la organizaci&oacute;n.
Fuente: http://www.monografias.com/trabajos10/foda/foda.shtml
Para realizar este trabajo se ha tenido que analizar las ventajas y desventajas del
sistema de transportaci&oacute;n por ello es importante realizar el Diagrama de Causa-Efecto que es
una de las herramientas m&aacute;s eficaces y m&aacute;s utilizadas en acciones de mejoramiento y control
de calidad en las organizaciones, ya que permite, de una forma sencilla, agrupar y visualizar las
razones que han de estar en el origen de un cualquier problema o resultando que se pretenda
mejorar.
La elaboraci&oacute;n de estos diagramas se hace, habitualmente, en grupos de trabajo
envolviendo todos los agentes del proceso en an&aacute;lisis. Tras identificar claramente el problema
o efecto a estudiar (fallos, aver&iacute;as, tiempos de ejecuci&oacute;n demasiado largos…), se va
componiendo una lista de las distintas causas que hayan podido producir tal efecto,
empezando por un nivel m&aacute;s general y enfocando con m&aacute;s y m&aacute;s detalle las subcausas. El
diagrama causa – efecto representa gr&aacute;ficamente las causas de un suceso.
Fuente: http://www.knoow.net/es/cieeconcom/gestion/diagramacausaefecto.htm
1.9 Metodolog&iacute;a
El m&eacute;todo que se utilizar&aacute; para la elaboraci&oacute;n de &eacute;ste an&aacute;lisis es el m&eacute;todo Descriptivo –
Deductivo, con las siguientes teor&iacute;as:
1.9.1
M&eacute;todo Descriptivo
El objeto de la investigaci&oacute;n descriptiva consiste en describir y evaluar ciertas caracter&iacute;sticas de
una situaci&oacute;n particular en uno o m&aacute;s puntos del 'tiempo’ En la investigaci&oacute;n descriptiva se
analizan los datos reunidos para descubrir as&iacute;, cu&aacute;les variables est&aacute;n relacionadas entre s&iacute;. El
investigador puede interpretar los resultados de una manera, pero desgraciadamente &eacute;sta
ser&aacute; a menudo s&oacute;lo una de las varias maneras de interpretarlos” (Hayman, p. 135)
Consiste en la observaci&oacute;n actual de los hechos, casos o situaciones del presente
Investigaci&oacute;n descriptiva
Seg&uacute;n Stuart Mill En un estudio descriptivo se seleccionan una serie de
cuestiones, conceptos o variables y se mide cada una de ellas independientemente de las
otras, con el fin, precisamente, de describirlas. Estos estudios buscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fen&oacute;meno.
Los estudios descriptivos pueden ofrecer tambi&eacute;n la posibilidad de hacer
predicciones incipientes, aunque sean rudimentarias.
1.9.2
M&eacute;todo Deductivo
Seg&uacute;n Stuart Mill. Este m&eacute;todo es el propio de la L&oacute;gica. Se basa en 16 premisas l&oacute;gicas
y las aplica siguiendo un razonamiento de lo general a lo particular.
El m&eacute;todo deductivo es el propio de las ciencias emp&iacute;ricas. Todas ellas trabajan
con objetos reales. Se dan ciertas premisas (hip&oacute;tesis) y se aplican las reglas de
procedimiento cient&iacute;fico. Estas hip&oacute;tesis son aceptadas bajo la condici&oacute;n de ser luego
comprobadas
Es el proceso contrario que se inicia por la observaci&oacute;n de situaciones generales para
llegar a establecer conclusiones particulares.
CAPITULO II
SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
En el presente cap&iacute;tulo se encuentra la informaci&oacute;n de la compa&ntilde;&iacute;a Porta, que
hasta la actualidad, es el nombre comercial del CONSORCIO ECUATORIANO DE
TELECOMUNICACIONES (CONECEL S.A.), la cual forma parte de la Multinacional
AMERICAN M&Oacute;VIL. Esta compa&ntilde;&iacute;a a nivel nacional es la que abarca a m&aacute;s de
8’000.000 de clientes, tanto de prepago como de post pago (Planes por contrato) as&iacute;
como tambi&eacute;n servicio de Internet, siendo as&iacute; la compa&ntilde;&iacute;a de telefon&iacute;a m&oacute;vil que m&aacute;s
ingresos obtiene.
Porta-Conecel estad&iacute;sticamente es una de las empresas m&aacute;s exitosas a nivel
nacional, seg&uacute;n una encuesta realizada por IPSA GRUOP a hombres y mujeres de
Guayaquil y Quito.
GRAFICO N&ordm;1
Fuente: IPSA GROUP
Muestra: 700 datos
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El 18 de Junio del 2009 Porta tuvo el honor de entrar al HALL OF FAME ECUADOR
(Sal&oacute;n de la Fama) como una GRAN MARCA, lo cual es un importante reconocimiento a nivel
nacional.
-
Ser una gran marca es satisfacer las necesidades de los clientes, con productos y
servicios a medida.
-
Es innovar constantemente para cambiar el estilo de vida de sus clientes y su forma de
hacer negocios y brindarles servicios como las video llamadas.
-
Es ser pioneros en tener la tecnolog&iacute;a m&aacute;s avanzada y estar siempre a la vanguardia.
-
Es estar en todo el ecuador, en donde sus clientes los necesiten con cobertura, puntos
de ventas y centros de atenci&oacute;n ofreciendo a sus clientes un excelente servicio con
una mejor se&ntilde;al.
2.1.
Distribuci&oacute;n y mercado que atiende
PORTA es una empresa de telecomunicaciones que presta servicios de telefon&iacute;a
m&oacute;vil e internet. Posee tecnolog&iacute;a de datos GPRS (General Packet Radio Service:
que es un servicio de datos m&oacute;vil orientado a paquetes), permite el uso de mensajes
multimedia y WAP (navegaci&oacute;n en portales de Internet para tel&eacute;fonos celulares). La
capacidad de transmitir datos es superior. Incluso a partir de 2004 se empieza a ofrecer
el servicio de Internet m&oacute;vil para computadoras mediante un m&oacute;dem dando total
movilidad a los usuarios de computadoras port&aacute;tiles.
2.1.1. Distribuidores Autorizados
Porta tiene contrato con varios Distribuidores Autorizados (D/A), a quien otorga
comisiones por ventas de productos y servicios. Actualmente mantiene medidas estrictas y
rigurosas para garantizar la eficiencia de los D/A, quienes representan significativamente las
ventas globales de la empresa.
Los D/A tienen locales con los letreros de Porta y su respectivo nombre. Ofrecen en
distintas zonas urbanas y rurales del pa&iacute;s distribuci&oacute;n de productos, que ser&aacute;n vendidos al por
menor en los locales propios o al por mayor a sub-distribuidores o peque&ntilde;os comercios. Estos
productos suelen ser: Amigo Kit's (tel&eacute;fonos prepagados pre-activados con l&iacute;nea y saldo),
tarjetas Amigo y tarjetas de telefon&iacute;a p&uacute;blica; y como servicios llamadas en los locutorios o
cabinas telef&oacute;nicas. Adem&aacute;s est&aacute;n autorizados a vender productos particulares como carcasas
para tel&eacute;fonos, forros, estuches, colgantes, y adornos para los tel&eacute;fonos.
Entre los D/A m&aacute;s destacados se encuentran:
•
Cellcom
•
Pronto!
•
CellShop
•
CellMarket
•
Disamazonas
•
Gamval
•
09-Celulares
•
Novacell
•
Newcell
•
Estramer
•
On-Line
•
Celltrade
•
Harol cell
•
Lidercell
2.1.2. Subdistribuidores
Los subdistribuidores tienen contacto directo con los distribuidores para distribuir
bienes y servicios como: tarjetas prepago, Amigo Kit’s, venta de planes postpago, servicio de
cabinas telef&oacute;nicas, etc. El espacio f&iacute;sico de estos es m&aacute;s reducido.
2.1.3. Centros de Atenci&oacute;n al Cliente
Porta en las principales ciudades del pa&iacute;s, posee oficinas denominadas Centros de
Atenci&oacute;n a Clientes (CAC) donde se puede realizar cualquier tipo de tr&aacute;mites los cuales se
resumen en: Ventas, Servicio T&eacute;cnico y Servicio al Cliente.
Porta con el fin de brindar un buen servicio a sus clientes, tiene rigurosas normas que
constantemente est&aacute;n siendo chequeadas por auditor&iacute;a y controles internos, los cuales son
f&aacute;cilmente notables por la rigidez de los asesores al momento de realizar los tr&aacute;mites (por
temor a ser sancionados) puesto que cualquier tr&aacute;mite que se realizare sobre un servicio que
posea un cliente debe estar soportado por escrito. En cada CAC existe un Jefe de Agencia el
cual atiende casos puntuales en los que se puede llegar a un acuerdo con el cliente como una
herramienta de retenci&oacute;n, en dichos casos no se toman en cuenta ciertas pol&iacute;ticas
convencionales a fin de conservar al cliente.
2.1.4. Oficinas &quot;Matriz&quot;
Las oficinas administrativas y t&eacute;cnicas se encuentran en las dos ciudades m&aacute;s grandes
del pa&iacute;s. En Guayaquil se encuentran los equipos de conmutaci&oacute;n, con su respectivo soporte
t&eacute;cnico. &Aacute;reas de auditor&iacute;a y control de gesti&oacute;n, cr&eacute;dito y operaciones, cobranzas,
departamento jur&iacute;dico, comercial, presidencia, entre otros.
•
En Guayaquil: Av. Francisco de Orellana y Alberto Borges — Edificio Centrum. Tel: +593
4 2693693 / +593 9 7000693
•
En Quito: Av. Amazonas 6017 y R&iacute;o Coca — Edificio ETECO. Tel: +593 2 3971000 / +593
2 2469129
2.2.
Productos y servicios que comercializa
2.2.1. Amigo Chip
Producto exclusivo para l&iacute;neas prepago el cual posee las siguientes caracter&iacute;sticas:
•
Chip de Activaci&oacute;n para l&iacute;neas Prepago a $7 incluido IVA.
•
V&aacute;lida para equipos GSM, de banda 850 Mhz con AMR.
•
Se migra Amigo CHIP a planes postpagos.
•
En caso de que se proceda a inactivar la l&iacute;nea, Porta bloquear&aacute; el Chip.
•
El Amigo Chip est&aacute; disponible en Centros de Atenci&oacute;n a Clientes y Distribuidores
Autorizados, pudiendo el cliente traer su propio equipo o comprarlo tanto en Porta
como a Distribuidores, el cual podr&aacute; ser activado siempre y cuando cumpla con las
condiciones.
2.2.2. Amigo Kit BAM
La Banda Ancha M&oacute;vil o BAM es un tipo de servicio de internet de forma inal&aacute;mbrica que es
diferente del WI-FI y permite amplia movilidad del usuario que se conecta. Entre las
caracter&iacute;sticas de este producto se mencionan las siguientes:
•
Movilidad: Se puede conectar donde quiera.
•
Servicio Prepagado: No se necesita de pagos mensuales.
•
Servicio ajustable a necesidades: Se puede elegir la mejor forma para tener el servicio
cuando se quiera y en la cantidad que se desee.
•
Velocidad 3.5G: El Amigo Kit BAM cuanta con la misma velocidad que un plan
postpago, es decir alcanca velocidades de 3.5G o EDGE.
2.2.3. Amigo Kit Blackberry
Este producto prepago viene preactivado y listo para ser utilizado por el cliente.
El kit incluye el servicio BIS Personal por 30 d&iacute;as (se activa de forma gratuita una vez
finalizada
la
primera
llamada
con
costo).
Se
encuentran
disponibles
los
siguientes Paquetes Comerciales de suscripci&oacute;n por tiempo del Servicio BIS Personal
(para todos los Prepago) siempre y cuando se valide que la l&iacute;nea tenga un equipo
BlackBerry (que no tenga ning&uacute;n otro servicio configurado-equipo libre).
2.2.4. Bases Tip con recargas
Porta para poder satisfacer las necesidades de los cliente donde la telefon&iacute;a fija tiene
poca acogida, relanza el producto Bases Tip con caracter&iacute;sticas funcionales y adem&aacute;s de ser
generador de negocios alternos como alquiler de llamadas, env&iacute;o de SMS y recargas de Pines
Virtuales a usuarios finales. Algunas de sus caracter&iacute;sticas son las siguientes:
•
AUTOSIMPIN: No permite que el Chip sea removido de la base y lo coloquen en otro
Terminal porque se bloquear&aacute; instant&aacute;neamente.
•
&iquest;Qu&eacute; hacer si remueven el Chip? Llevar la base a un CAC y solicitar la reposici&oacute;n de la
SIMCard.
•
ENVIO DE SMS: Ahora la TIP prepago viene con 100 SMS incluidos y podr&aacute; contratar un
paquete de SMS como lo hace cualquier Celular M&oacute;vil.
•
RECARGAS VIRTUALES: Las TIP podr&aacute;n hacer recargas de pines virtuales en las
denominaciones de $1, $3, $6, $10, $20 y $30; a trav&eacute;s de un men&uacute; USSD. (la
descripci&oacute;n del proceso revisarlo en la opci&oacute;n Esquema de Recargas
2.2.5. Circulo Porta
El Circulo Porta es un programa de recompensas que premia a sus clientes por su confianza,
fidelidad y puntualidad en sus pagos. Los objetivos que busca este programa son los siguientes:
•
Incrementar la lealtad de nuestra base de usuarios, brind&aacute;ndoles beneficios tangibles
por ser nuestros clientes, premiando su antig&uuml;edad, consumo, puntualidad en pagos,
etc.
•
A nivel de objetivos cuantificables: busca fidelizar a sus clientes, reducir el margen de
renuncias (churn), retener clientes y reforzar a&uacute;n mas la imagen institucional de Porta.
2.3.
Tama&ntilde;o y participaci&oacute;n del mercado
Las empresas operadoras del Servicio M&oacute;vil Avanzado reportaron a la
Superintendencia de Telecomunicaciones, a diciembre de 2008, 11.549.856 l&iacute;neas telef&oacute;nicas
m&oacute;viles activas, distribuidas de la siguiente forma: Otecel S.A. - Movistar: 3 122 520; Conecel
S.A. - Porta: 8 123 997; y, Telecsa S.A. - Alegro: 303 339.
La mayor parte de las l&iacute;neas telef&oacute;nicas activas reportadas est&aacute;n en la modalidad
prepago: 84,88% en Movistar; 88,57% en Porta; y, 85,56% en Alegro. Adem&aacute;s, Porta tiene el
mayor porcentaje del mercado de telefon&iacute;a: 70,34% , seguido por Movistar con el 27,04% ; y,
Alegro con 2,63%.
En el per&iacute;odo enero – diciembre de 2009, se determina que Movistar aument&oacute; 523.798
l&iacute;neas telef&oacute;nicas; Porta increment&oacute; 1.108.597 l&iacute;neas telef&oacute;nicas; y Alegro disminuy&oacute; 168.237
l&iacute;neas.
Seg&uacute;n los datos obtenidos Porta cuenta con la mayor cantidad de clientes a nivel nacional con
m&aacute;s de 70% de usuarios, seguido de Movistar con alrededor del 27% de usuarios, y por &uacute;ltimo
Alegro con solo un 2.6% de participaci&oacute;n en el mercado. Estos datos se reflejan en los
siguientes cuadros:
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2.3.1. Consumidores finales
Todos los productos (tangibles e intangibles) que Porta ofrece son destinados al
p&uacute;blico en general que es su principal cliente.
Ofreciendo una extensa gama de productos dentro de las cuales podemos destacar
tel&eacute;fonos celulares de &uacute;ltima tecnolog&iacute;a, internet banda ancha, mensajes escritos y
multimedia, etc.
Seg&uacute;n las estad&iacute;sticas de telecomunicaciones Porta sigue incrementando el n&uacute;mero de
abonados a nivel nacional como lo refleja el siguiente cuadro
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CAPITULO III
ANALISIS INTERNO DE LA LOGISTICA DE DISTRIBUCION DE LAS BODEGAS DE TELEFONOS DE
PORTA
Para realizar el an&aacute;lisis de esta &aacute;rea (log&iacute;stica de distribuci&oacute;n) se debe de dividir y
estudiar todos los aspectos referentes al proceso que conciernen a la log&iacute;stica y distribuci&oacute;n de
los equipos para de esta manera conocer su situaci&oacute;n actual
La herramienta para el an&aacute;lisis interno de cada unidad estrat&eacute;gica es la cadena de
valor. Las fortalezas y las debilidades de la unidad no pueden ser comprendidas viendo a la
unidad de an&aacute;lisis como un todo; para poder aislarlas es preciso examinar todas y cada una de
las actividades para desempe&ntilde;ar la funci&oacute;n de distribuci&oacute;n, en un sentido amplio, actividad, de
forma sistem&aacute;tica, para analizar, en cada eslab&oacute;n de esa cadena de valor, el desempe&ntilde;o en
t&eacute;rminos comparativos al desempe&ntilde;o del resto de las empresa con unidades actuando en el
sector, la posibilidad de lograr ventajas competitivas, bien sea por coste m&aacute;s bajo, bien sea por
diferenciaci&oacute;n.
3.1. Cadena de valor proceso de distribuci&oacute;n.
El modelo de la cadena de valor considera a la empresa o al &aacute;rea como un conjunto de
funciones relacionadas; cada funci&oacute;n consume factores y genera mayor valor para el
producto; en la cadena de valor las funciones de se definen como actividades.
3.1.1. Actividades primarias
Las actividades primarias son aquellas implicadas dentro de todo el proceso log&iacute;stico de
distribuci&oacute;n es decir desde la compra hasta su entrega en el destino final. La empresa dentro
de la administraci&oacute;n de la log&iacute;stica tiene una estrategia de actividades primarias divididas en
cinco categor&iacute;as:
1. Log&iacute;stica Interna
2. Operaciones
3. Log&iacute;stica Externa
4. Marketing
5. Servicios
3.1.1.1. Log&iacute;stica Interna
Son las actividades asociadas con recibo de equipos, almacenamiento, entrega de insumos.
La empresa Porta ha contratado un outsourcing que es el encargado de la recepci&oacute;n de
equipos y su transformaci&oacute;n en producto terminado, a continuaci&oacute;n se detalla los trabajos que
realizan despu&eacute;s de la llegada de los productos de exportaci&oacute;n.
GRAFICO N&ordm;6
AN&Aacute;LISIS DE LA CADENA DE VALOR: LOG&Iacute;STICA INTERNA
Fuente: Porta
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•
Recepci&oacute;n de la mercader&iacute;a El outsourcing
verifica que las cantidades y modelos
sean los equivalentes a los indicados en la orden de compra. Esto lo realza frente a una
persona designada por parte de Porta, y tambi&eacute;n con una persona encargada del
seguro.
•
Revisi&oacute;n del contenido de la mercader&iacute;a que se recibe en conjunto con la empresa
verificadora de la compa&ntilde;&iacute;a de seguros a fin de poder detectar faltantes o productos
inconformes (aquellos a los cuales les falte alg&uacute;n accesorio)
3.1.1.2. Operaciones
Son actividades relacionadas con el ensamble, el re-ensamble de los equipos que llegan de la
importaci&oacute;n.
Tambi&eacute;n aplica para los reclamos relacionados por posibles novedades que se den despu&eacute;s de
entregados los equipos al consumidor final, como son: faltantes en los equipos, equipos con
fallas de ensamble.
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3.1.1.2.1.
Ensamble de equipos
El outsourcing ensambla los equipos de acuerdo a un cronograma de trabajo que Porta le da.
Existe una persona encargada de coordinador de ensamble es responsable de realizar los
seguimientos para controlar que el outsorcing (Brightstar) realice los siguientes puntos:
•
Verificar que se realice el cronograma de ensamble de equipos de acuerdo a
requerimientos del &aacute;rea comercial.
•
Seguimiento a reclamos que se presenten de productos ensamblados considerados
inconformes (faltantes de accesorios, errores de asociaci&oacute;n de simcard, imei y n&uacute;mero
telef&oacute;nico)
•
Entrega-recepci&oacute;n, tanto f&iacute;sica como en el sistema, de producto final ensamblado
listo para distribuirse a los canales
Esta parte del proceso est&aacute; bien controlado por parte del coordinador de ensamble quien
verifica diariamente que este todo adecuado seg&uacute;n lo requerimientos dados.
3.1.1.3. Log&iacute;stica de salida
Son las actividades relacionadas con la recepci&oacute;n, almacenamiento y distribuci&oacute;n de (manejo
de stock, control de inventarios, etc.). El an&aacute;lisis del proceso de log&iacute;stica salida debe tener en
cuenta las siguientes actividades:
•
Recepci&oacute;n
de
equipos
y
auxiliares:
previsi&oacute;n
ubicaci&oacute;n.
•
Sistema de almacenamiento en la empresa.
•
Despacho de equipos.
•
Control de inventario: Anual, semestral, registr&oacute; diario.
de
entradas,
registro,
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AN&Aacute;LISIS DE LA CADENA DE VALOR: LOG&Iacute;STICA DE SALIDA
Fuente: Porta
Elaborado: Alex Zambrano
3.1.1.3.1.
Recepci&oacute;n de equipos
La recepci&oacute;n de equipos comprende b&aacute;sicamente el recibir los equipos o simcard una vez
est&eacute;n transferidos a la bodega para esto hay que seguir los siguientes pasos:
•
Los equipos una vez procesados deber&aacute;n de ser enviados a la bodega, esto mediante
un documento llamado transferencia, este documento indica el modelo del equipo asi
como la cantidad a ser transferida, es generado por el sistema
•
Una vez transferidos un auxiliar de bodega va hacia la zona de entrega de productos a
retirar los mismo
•
El auxiliar revisa que el total de equipos as&iacute; como los modelos sean los mismos que los
que indica el documento
•
Luego de revisar y si el auxiliar esta de acuerdo firma un documento de recib&iacute;
conforme y proceder&aacute; a retirar los equipos para ser almacenados.
3.1.1.3.2.
Sistema de almacenamiento
Esta funci&oacute;n controla f&iacute;sicamente y mantiene todos los art&iacute;culos inventariados, se deben
establecer resguardo f&iacute;sicos adecuados para proteger los art&iacute;culos de alg&uacute;n da&ntilde;o de uso
innecesario debido a procedimientos de rotaci&oacute;n de inventarios defectuosos y a robos. Los
registros se deben mantener, lo cual facilitan la localizaci&oacute;n inmediata de los art&iacute;culos. El
proceso de almacenaje es el siguiente:
•
Retirados los equipos estos ser&aacute;n almacenados en la bodega principal (SONAPAL).
•
La bodega est&aacute; dividida en rack, cada rack tiene una clase de equipos en particular as&iacute;
la bodega est&aacute; dividida en:
1. Rack de Rack de amigos Kit
2. Rack de equipos planes
3. Rack de equipos no conformes
4. Rack de simcard
•
Cada rack a su vez est&aacute; dividido en perchas las mismas.
•
Los rack y perchas est&aacute;n divididos por modelos y de equipos.
•
Una vez
que
llegan los equipos estos son almacenados en el lugar que les
corresponde.
•
La temperatura adecuada de almacenamiento para los equipos celulares se encuentra
entre el rango de -10&deg;C a +55&deg;C, por ende los equipos se deber&aacute;n almacenar en lugares
con temperaturas dentro de ese rango, para evitar da&ntilde;os a los mismos.
3.1.1.3.2.1.
Proceso de ingreso de equipos al sistema y ubicaci&oacute;n de los mismos
•
Para ingresar equipos se necesita del documento llamado transferencia.
•
El n&uacute;mero de la transferencia se lo ingresa en un sistema MRP (ORACLE), el cual
administra las ubicaciones en el sistema de cada uno de los &iacute;tems de los inventarios.
•
Realizado el ingreso se almacenan los documentos.
3.1.1.3.3.
Control de inventarios (toma f&iacute;sica)
Es una herramienta que permite controlar el estado actual de los inventarios
almacenados haciendo una comparaci&oacute;n entre lo que indica el sistema (cantidad de &iacute;tems y
equipos) versus los conteos f&iacute;sicos realizados por el personal.
Se realizan tomas f&iacute;sicas por 2 razones: Por procedimientos (estas tomas f&iacute;sicas son
controladas por auditoria); por control de inventarios (tomas f&iacute;sicas realizadas por el
personal de la bodega para llevar el control del stock)
3.1.1.3.4.
Transportaci&oacute;n de equipos a canales
Actividades asociadas con la recopilaci&oacute;n, almacenamiento y distribuci&oacute;n f&iacute;sica del
producto a los diferentes canales de distribuci&oacute;n,, operaci&oacute;n de veh&iacute;culos de entrega, etc.
3.1.1.3.5.
•
Transferencias de equipos a canales
De acuerda a una orden de distribuci&oacute;n semanal ( las misma que esta dividida en
canales y equipos que se les deben de enviar) los auxiliares recogen los equipos de las
perchas
•
Una vez el auxiliar tenga los equipos que la orden indica para un canal este proceder&aacute;
a llevarlos a su puesto de trabajo para realizar la transferencia de equipos
•
Cada equipo tiene un c&oacute;digo de barra el mismo que sirve para que el auxiliar me
diente el sistema de inventario de la empresa pisto lee los mismos y genera un
documento de transferencia.
•
Terminado el proceso de transferencia de equipos este imprime el documento y junto
con los equipos son llevados a la zona de despacho.
3.1.1.3.6.
•
Revisi&oacute;n de equipos y generaci&oacute;n de gu&iacute;as
Aqu&iacute; otro auxiliar verifica f&iacute;sicamente si los que los equipos entregados est&aacute;n de
acuerdo a los documentos
•
Una vez comprobado, el mismo auxiliar procede a la generaci&oacute;n de gu&iacute;as de remisi&oacute;n y
a generar un documento llamado notas de entrega
•
Generadas las gu&iacute;as el auxiliar procede a generar otro documento llamado Nota de
entrega, en este documento indica el numero de gu&iacute;as as&iacute; como de cantidad de
equipos y montos transportados en un veh&iacute;culo.
3.1.1.3.7.
•
Entregas de equipos al proveedor de transporte
Generados los documentos el auxiliar de turno le entrega los equipos al proveedor de
transporte el mismo que verifica que los equipos que constan los documentos est&aacute;n
f&iacute;sicamente.
•
Terminado el conteo del proveedor firma las gu&iacute;as a conformidad y luego se procede al
embarque de los equipos a los veh&iacute;culos.
•
El proveedor se lleva los mismos a sus instalaciones con el objetivo de separa los
equipos por rutas de entrega.
•
Este proveedor es el encargado de entregar los equipos a todos los canales y hacerles
firmar las gu&iacute;as a conformidad.
3.1.1.3.8.
•
Entregas de documentos de recibidos conformes.
Una vez entregado los equipos a los canales el proveedor devuelve una copia de gu&iacute;as
en la cual consta la firma de la persona que recibi&oacute; a conformidad en el canal.
•
Estos documentos son almacenados para llevar un control de entregas.
Dentro de estos puntos existen varias falencias las cuales que ocasionan retrasos en la
distribuci&oacute;n de equipos as&iacute; como el orden y limpieza dentro de la bodega. A continuaci&oacute;n se
detallar&aacute;n los problemas encontrados.
El outsourcing de transporte comete muchos errores con lo que respecta al proceso
log&iacute;stico que realiza dentro de estos errores est&aacute;n los siguientes:
•
Atrasos en la entrega de equipos a canales o puntos de venta muchas veces este
retraso se extiende a mas de 24 horas
•
Otro punto son los errores que comete internamente el outsourcing por ejemplo
realiza la entrega de los equipos a canales equivocados, es decir los equipos que en
una transferencia tienen un destino establecido llegan a lugares diferentes.
•
Los costos por transporte de equipos son altos.
•
Se reportan robos casi de forma trimestral. Etc.
•
Existe otro factor preocupante como es el orden dentro de la bodega: Hay equipos
que est&aacute;n almacenados en diferentes lugares de los Rack de la bodega esto origina
diferentes ubicaciones para un mismo &iacute;tem.
•
Tambi&eacute;n existen lugares dentro de la misma &aacute;rea las cuales tienen desordenes un
ejemplo de esto es que hay varios documentos, cajas, muebles de oficina y equipos
almacenados de forma incorrecta dentro de un cuarto.
3.1.1.4. Marketing
Son las activadas dirigidas a conseguir compradores, incluyendo selecci&oacute;n del canal de
distribuci&oacute;n, publicidad, promociones, gesti&oacute;n de ventas.
Conecel tiene diferentes formas de llegar a los clientes, para esto ha formado los
siguientes conjuntos de estrategias:
-
Canales de ventas directos al publico (CACS).
-
Canales a Distribuidores (CAD).
-
Canales de venta a clientes especiales (Retailers).
-
Publicidad.
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3.1.1.4.1.
Centros de atenci&oacute;n al cliente (CAC&acute;S)
En las principales ciudades del pa&iacute;s, Porta tiene oficinas denominadas Centros
de Atenci&oacute;n a Clientes (CAC) para realizar cualquier tipo de tr&aacute;mites los cuales se
resumen en: Ventas, Servicio T&eacute;cnico y Servicio al Cliente. &Eacute;sta &uacute;ltima comprende
varios tr&aacute;mites posibles que no incluyen ventas ni servicio t&eacute;cnico: traspaso de l&iacute;neas
(propietario y/o cuenta), cambios de n&uacute;mero, reposiciones de SIM, migraci&oacute;n de red,
cambio de plan, activaci&oacute;n/desactivaci&oacute;n de servicios adicionales, reclamos varios,
redistribuci&oacute;n de cupos en planes familiares/corporativos, cambio de datos, y un
sinn&uacute;mero de tr&aacute;mites posibles que en los D/A generalmente no es posible realizar.
Porta mantiene una estricta pol&iacute;tica en el &aacute;rea de atenci&oacute;n al cliente, bas&aacute;ndose
en normas que constantemente est&aacute;n siendo chequeadas por auditor&iacute;as y controles
internos, que son f&aacute;cilmente notables en la rigidez de los asesores al momento de
realizar los tr&aacute;mites ya que cualquier tr&aacute;mite deber ir debidamente comunicado por
escrito y con autorizaciones para terceros. Existe un Jefe de Agencia para cada una,
quien atiende casos puntuales donde se pueden llegar a tener pactos con el cliente como
herramienta de retenci&oacute;n, donde no se tomar&iacute;an en cuenta las pol&iacute;ticas convencionales a
fin de conservar al cliente
Con el prop&oacute;sito de tener una estructura organizacional eficiente que nos permita
brindar una atenci&oacute;n de calidad, se ha clasificado a los Centros de Atenci&oacute;n al Cliente (CAC’s)
en tres tipos, clasificaci&oacute;n que tiene como finalidad mantener la capacidad instalada necesaria
para cubrir la demanda de nuestros clientes con relaci&oacute;n al volumen operacional y negocio
generado, as&iacute; como a las expectativas decrecimiento del sector. Actualmente se manejan los
siguientes criterios para calificar un CAC:
-
Aporte de ventas sobre el total regional
-
Porcentajes de visitas sobre el total de la regi&oacute;n
-
Cantidad de personal del Cac&acute;s
Todo esto en base de lograr los siguientes objetivos:
Anticiparnos a las necesidades de nuestros clientes y superar sus expectativas de
servicio.
Buscar la excelencia operacional enfoc&aacute;ndonos a resultados y no a volumen de
actividades.
Obrar con responsabilidad y eficacia en el ejercicio de las funciones.
Desarrollar sistemas de trabajo orientados al cumplimiento de la Misi&oacute;n, agilizando
nuestros procesos para hacer de nuestro servicio una experiencia positiva.
Ser innovadores y creativos para proveer productos y servicios de m&aacute;xima calidad,
manteniendo la vanguardia tecnol&oacute;gica y siendo flexibles para satisfacer las
necesidades de nuestros clientes. .
Trabajar en conjunto con nuestros Distribuidores Autorizados para crear una relaci&oacute;n
de socios basada en el respeto, la confianza y el profesionalismo.
Propiciar el respeto al medioambiente, la diversidad, salud y privacidad.
3.1.1.4.2.
Centro de atenci&oacute;n a distribuidores. (CAD)
El CAD brinda a los Distribuidores Autorizados (D/A) y Retail una atenci&oacute;n en forma
centralizada y orientada a dar soluciones agiles /eficientes a todos los requerimientos que
estos generen, tales como:
Recepci&oacute;n y verificaci&oacute;n de Contratos de Prepago/Amigo Kit/TTP/TRP.
Actualizaci&oacute;n de datos de clientes de Prepago/Amigo Kit/TTP/TRP en el Sistema Axis.
Facturaci&oacute;n y despacho de equipos y tarjetas.
Atenci&oacute;n de consultas relacionadas a requisitos que deben cumplir en las diferentes
operaciones que tengan con PORTA.
Consulta sobre cargos que PORTA haya efectuado a sus facturas/cuentas.
Recepci&oacute;n de reclamos varios que el D/A tenga que efectuar a PORTA por
tarjetas/equipos, etc.
Atenci&oacute;n de requerimientos efectuados por clientes a PORTA a trav&eacute;s de los D/A
como: cambios de equipos, anulaci&oacute;n de l&iacute;neas, autenticaci&oacute;n de equipos, etc.
Informaci&oacute;n sobre l&iacute;neas aperturadas en el mes y grado de cumplimiento de metas.
3.1.1.4.3.
Canales de venta a clientes especiales (Retailers)
Canal de distribuci&oacute;n a Retail, este canal atiende a cadenas de almacenes ya
establecidas a trav&eacute;s de los cuales existe un convenio comercial, un ejemplo almacenes
Jaher el cual comercializa productos porta.
3.1.1.4.4. Publicidad
La publicidad que PORTA es una herramienta destinada a informar al p&uacute;blico sobre los
servicios que ofrece a trav&eacute;s de los medios de comunicaci&oacute;n y variedad de eventos con el
objetivo de motivar al p&uacute;blico hacia una acci&oacute;n de consumo esto lo hace por medio de
comerciales, la internet ( www.porta.net ) etc.
3.1.1.4.5.
Observaci&oacute;n sobre este punto
Cada canal de ventas tiene un equipo de personas especializadas que realizan el marketing de
la empresa, cuyo trabajo es excelente y eficiente obteniendo resultados muy buenos en los
&iacute;ndices internos y externos de la empresa.
3.1.1.5. Servicios
Son las actividades relacionadas con la prestaci&oacute;n de servicios para realizar o mantener
el valor del producto. Conecel tiene a su disposici&oacute;n varios servicios que presta atenci&oacute;n a este
punto los cuales se detallan a continuaci&oacute;n tres puntos:
-
Atenci&oacute;n al cliente llamando la *611
-
Atenci&oacute;n a clientes VIP realizados por asesores
-
Brinda servicios de apoyo a la comunidad.
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3.1.1.5.1.
Atenci&oacute;n a clientes *611
Este en un n&uacute;mero al cual se llama desde cualquier celular porta y te indica opciones,
como promociones que existen, habilitar alg&uacute;n servicio, reportar el robo o p&eacute;rdida de su
celular o si necesita una atenci&oacute;n en l&iacute;nea personalizada tambi&eacute;n existe una opci&oacute;n para
hablar con alg&uacute;n operador de servicio al cliente, entre otras opciones. Dentro de la l&iacute;nea de
servicios Porta tiene un grupo de empleados entrenados para atender personalizadamente a
clientes VIP.
3.1.1.5.2.
Apoyo a la comunidad
Porta en muchas ocasiones a brindado becas a los ni&ntilde;os con menos recursos, as&iacute; como
ha organizado campa&ntilde;as para mejorar el estatus de ciertos puntos.
Esto se lo realiza muchas veces con el mismo personal de porta los cuales trabajan
para mejorar un lugar especifico.
Tambi&eacute;n organiza campa&ntilde;as de reciclaje mejorando con esto el medio ambiente entre
otras cosas.
3.1.2.
Actividades de apoyo
Son las actividades que dan soporte a las actividades primarias y se apoyan entre s&iacute;,
proporcionando tecnolog&iacute;a, recursos humanos y varias funciones de la empresa. La
clasificaci&oacute;n de estas actividades es la siguiente:
Infraestructura de la empresa
Administraci&oacute;n de recursos humanos
Desarrollo tecnol&oacute;gico
Abastecimientos.
3.1.2.1. Infraestructura de la Empresa
Consiste en varias actividades, incluyendo la administraci&oacute;n general, planeaci&oacute;n,
finanzas, contabilidad, asuntos legales. Apoya normalmente a toda la cadena y no a
actividades individuales.
La empresa es tiene un excelente equipo de planeaci&oacute;n por departamentos los cuales
cubren todas al a&eacute;reas de manera eficiente, logrando alcanzar normalmente las metas
deseadas. Cada departamento tiene m&eacute;todos para lograr la consecuci&oacute;n de sus objetivos.
3.1.2.1.1.
Departamento de Finanzas
Garantizar una adecuada administraci&oacute;n, optimizaci&oacute;n y uso de los recursos humanos,
materiales y financieros generados, a trav&eacute;s de la instrumentaci&oacute;n de procesos y controles
administrativos, financieros y operativos eficaces y eficientes que coadyuven a la generaci&oacute;n
creciente de valor en la prestaci&oacute;n de los servicios de Telecomunicaciones que ofrecemos,
superando las expectativas de inversionistas, empleados, clientes y proveedores.
3.1.2.1.2.
Departamento Jur&iacute;dico
Prestar asesor&iacute;a jur&iacute;dica a la Compa&ntilde;&iacute;a dentro del giro ordinario de su negocio,
garantizando que las actuaciones de Conecel y sus representantes se encuentren ajustadas a la
normatividad legal ecuatoriana. As&iacute; mismo, velar por el cumplimiento de los derechos y
obligaciones que emanan del Contrato de Concesi&oacute;n, a trav&eacute;s del seguimiento de la actividad
regulatoria de vigilancia y control de las autoridades de telecomunicaciones en el pa&iacute;s
3.1.2.1.3.
Departamento Comercial
Ser la mayor fuente de generaci&oacute;n de ingresos para la organizaci&oacute;n, promoviendo
tanto en los clientes de los mercados actuales como de los nuevos, la mezcla de productos y
servicios de la organizaci&oacute;n, a trav&eacute;s de todos los canales; as&iacute; como desarrollando relaciones
comerciales estables y eficientes que permitan continuamente superar las expectativas en los
resultados e incrementar la base de usuarios y su fidelizaci&oacute;n.
3.1.2.2. Administraci&oacute;n de recursos humanos
La administraci&oacute;n de recursos humanos consiste en todas las actividades implicadas en
la b&uacute;squeda contrataci&oacute;n, entrenamiento, desarrollo de todos los tipos de personal que
requiere la empresa para el desarrollo de sus funciones.
El departamento de Recursos Humanos es el encargado de contribuir con la
Presidencia Ejecutiva en la construcci&oacute;n de una empresa eficiente y productiva que cuente con
un recurso humano id&oacute;neo que garantice una operaci&oacute;n y un servicio de clase mundial. Para
ello la empresa a dividido el recurso humano en niveles que son:
3.1.2.2.1.
Nivel Ejecutivo
A este nivel pertenecen los cargos que tienen la autoridad del manejo de la empresa
en su totalidad o de un &aacute;rea. Se caracteriza por tener la responsabilidad directa de cumplir con
los resultados y metas de la organizaci&oacute;n y de su &aacute;rea.
-
Presidente Ejecutivo.
-
Directores.
-
Gerentes.
-
Director.- Es quien define los objetivos, estrategias y lineamientos generales del &aacute;rea
con &eacute;l.
3.1.2.2.2.
Nivel Medio
Es un nivel que abarca tanto a las posiciones de Jefatura y de Supervisi&oacute;n, teniendo a
su cargo procesos y funciones que deber&aacute;n liderar con &eacute;xito para apoyar en la consecuci&oacute;n de
los resultados operacionales de la compa&ntilde;&iacute;a.
-
Jefes.
-
Supervisores.
3.1.2.2.3.
Nivel de Apoyo
Se le encomienda la realizaci&oacute;n de actividades de alto contenido especializado y cuyo
valor a&ntilde;adido se encuentra en el nivel de soluciones que aportan a los problemas planteados.
Se caracterizan por su nivel profesional y no tener personal a su cargo, responden por sus
propias acciones y coordinan con compa&ntilde;eros de sus &aacute;reas o de otras &aacute;reas, con el prop&oacute;sito
de cumplir con las metas y est&aacute;ndares definidos para su cargo.
3.1.2.3. Desarrollo tecnol&oacute;gico
Cada actividad de valor representa tecnolog&iacute;a, sean procedimientos, conocimientos o
la tecnolog&iacute;a dentro del equipo de proceso.
La empresa cuenta con un departamento T&eacute;cnico que es el encargado de sustentar el
crecimiento del negocio (clientes) mediante la adecuada administraci&oacute;n de la cobertura de
servicios, a trav&eacute;s de un constante monitoreo, operaci&oacute;n, mantenimiento e instalaci&oacute;n de
nuevas infraestructuras (celdas).
Teniendo a su disposici&oacute;n una estructura tecnol&oacute;gica de punta y a la vanguardia de los &uacute;ltimos
avances.
3.1.2.3.1.
Estructura Tecnol&oacute;gica
Los servicios de Porta, por medio del &aacute;rea de Sistemas cuentan con una robusta
infraestructura de base de datos, basada en el producto ORACLE. Adicionalmente, los servicios
residen de manera centralizada en el Centro de C&oacute;mputo, el mismo que cuenta con servidores
que en su mayor&iacute;a son basados en tecnolog&iacute;a INTEL y CISC y una modesta cantidad basados en
tecnolog&iacute;a RISC; siendo el sistema operativo UNIX reconocido por su estabilidad, eficiencia y
fortaleza, es el principal administrador del hardware de los servidores. Adem&aacute;s, los elementos
de comunicaci&oacute;n cuentan con equipos de marca CISCO, los que permiten una interacci&oacute;n
eficiente entre las distintas plataformas. Se cuenta adem&aacute;s, con diferentes plataformas
tecnol&oacute;gicas de apoyo para: administrar PC’s, distribuir software de antivirus, administrar
elementos de comunicaci&oacute;n, acelerar la navegaci&oacute;n en el servicio de internet, detectar fraude
en el servicio celular y mejorar el uso de los recursos de los equipos.
3.1.2.3.1.1.
Tecnolog&iacute;a GSM
PORTA se suma a esta tendencia de crecimiento que el resto de las compa&ntilde;&iacute;as de
telecomunicaciones l&iacute;deres en el mundo, est&aacute;n manifestando ante las nuevas tecnolog&iacute;as que
est&aacute;n revolucionando lo servicios de comunicaci&oacute;n inal&aacute;mbricos. Esto permitir&aacute; a PORTA al
igual que otros operadores dar sus primeros pasos y entrar de inmediato a una generaci&oacute;n
intermedia llamada 2.5 G en la que ser&aacute; posible manejar servicios de voz, datos e im&aacute;genes.
GSM es el est&aacute;ndar de comunicaciones inal&aacute;mbricas de origen europeo m&aacute;s utilizado
en el mundo, ya que cuenta con m&aacute;s de 600 millones de usuarios en m&aacute;s de 180 pa&iacute;ses; 7 de
cada 10 tel&eacute;fonos que se utilizan en el mundo son GSM.
La tecnolog&iacute;a GSM toma las siglas de Global System for Mobile Communications.
Las ventajas de la Tecnolog&iacute;a GSM son las siguientes:
1. La caracter&iacute;stica m&aacute;s importante de una red GSM es que los tel&eacute;fonos
funcionan con una tarjeta SIM (Suscriber Identity Module Card) que es un chip
diminuto (parecida a la que viene incrustada en las tarjetas para tel&eacute;fonos
p&uacute;blicos) que se introduce en la parte posterior del tel&eacute;fono y que funciona
como una tarjeta de identificaci&oacute;n para que la red lo reconozca como usuario
PORTA. En este chip se almacenan los datos del usuario como el n&uacute;mero
telef&oacute;nico, memorias, mensajes y c&oacute;digos de seguridad.
El uso del chip permite al cliente: Cambiar de tel&eacute;fono cuantas veces quiera, en
el momento que lo desee, sin necesidad de acudir a Porta ya que las
actualizaciones se hacen en el sistema y no se requiere programar el equipo.
2. Permitir&aacute; a nuestro cliente usar el servicio de roaming universal con su mismo
n&uacute;mero en todos los pa&iacute;ses con Tecnolog&iacute;a GSM, con solo contar con un chip
sim card activado en PORTA.
3. El cliente podr&aacute; contar con una nueva gama de servicios de valor agregado:
Casillero de voz avanzado (call-back autom&aacute;tico, notificaci&oacute;n a trav&eacute;s
de SMS, fax, listas de distribuci&oacute;n, mensajer&iacute;a unificada).
Servicio de datos a trav&eacute;s de la tecnolog&iacute;a GPRS (3 veces m&aacute;s r&aacute;pida
que CDPD).
SMS mejorado (SMS en roaming universal, ring tones para varias
marcas de tel&eacute;fonos, SMS con gr&aacute;ficos y sonido).
Red virtual inteligente (grupos de usuarios con caracter&iacute;sticas
especiales).
4. Mayor variedad de tel&eacute;fonos
con caracter&iacute;sticas
avanzadas
como:
joysticknavegador, display gr&aacute;fico a colores, iconos y figuras animadas, puerto
infrarrojo, puerto blue-tooth, marcaci&oacute;n por voz, voice memo, indicador de
bater&iacute;a de tiempo real, c&aacute;mara fotogr&aacute;fica, juegos gr&aacute;ficos, modem interno,
agenda tipo PDA sincronizada con outlook, wap browser, GPRS, multimedia
messasing (MMS) entre otras funciones.
GSM es una nueva opci&oacute;n de servicio que no reemplazar&aacute; a TDMA, los clientes actuales de
PORTA podr&aacute;n seguir utilizando con normalidad la red y contando con atractivas promociones,
pero si lo desean por el simple hecho de ser clientes PORTA tendr&aacute;n la preferencia de acceso a
esta nueva tecnolog&iacute;a.
3.1.2.3.2.
Observaci&oacute;n de este punto
El equipo que labora dentro del &aacute;rea de sistemas es grande, tiene &aacute;reas divididas para
cada trabajo.
Existe un error que se presenta frecuentemente este es que esta area no activa las
l&iacute;neas de los equipos amigo kit en el tiempo requerido, esto ocasiona retrasos dentro de la
distribuci&oacute;n de equipos.
El error se atribuye a la carga de trabajo que tiene el departamento de sistemas, ya
que debe realizar varios procesos y el de activaci&oacute;n de equipos muchas veces no lo logran
hacer en las horas se&ntilde;alas.
3.1.2.4 Abastecimiento.
Se refiere a la funci&oacute;n log&iacute;stica, mediante el cual se realiza el proceso para proveer a la
empresa, de todo el material necesario para su funcionamiento. Incluye las siguientes
actividades:
3.1.2.4.1.
Calculo de necesidades
Las necesidades de abastecimiento, involucran todo aquello que se requiere para el
funcionamiento de la empresa, en cantidades espec&iacute;ficas para un determinado per&iacute;odo de
tiempo, para una fecha se&ntilde;alada, o para completar un determinado proyecto.
El c&aacute;lculo de las necesidades se materializa con los pedidos o requisici&oacute;n.
Las necesidades de abastecimiento para la empresa pueden ser por consumo, reemplazo
reserva o seguridad, necesidades in&iacute;ciales y necesidades para proyecto. Aqu&iacute; se considera el
factor tiempo.
3.1.2.4.2.
Compra o Adquisici&oacute;n
Tiene por objetivo realizar las adquisiciones de materiales en las cantidades necesarias
y econ&oacute;micas en la calidad adecuada al uso al que se va a destinar en el momento oportuno y
al precio total m&aacute;s conveniente.
3.1.2.4.3.
Coordinar abastecimiento
El Coordinador de Abastecimiento ser&aacute; el &uacute;nico autorizado para definir la toda la
operaciones que incluye la cantidad de productos tanto post-pago como prepago que se
deber&aacute;n armar semanalmente a trav&eacute;s de la Orden de Pedido, debiendo solicitarlo al
Coordinador de Ensamble y Brightstar.
Abastecer de los insumos necesarios para efectuar la labor de ensamble: simcards,
fajines, insertos y material publicitario, etiquetas, as&iacute; como coordinar con Sistemas la
respectiva asignaci&oacute;n de n&uacute;meros.
3.1.2.4.4.
Observaci&oacute;n de este punto
La labor realizada por este departamento es muy buena pero tiene un error que es el
siguiente, existe una empresa que es la encargada de hacer los fajines (materia prima para
realizar el proceso de ensamble de equipos) en algunas oportunidades la empresa no cumple
con la entrega de este producto en la fecha establecida, esto causa retrasos en los procesos de
ensamblaje ya que sin este producto el outsourcing encargado no lo puede realizar. Dentro de
los objetivos del aprovisionamiento tenemos los siguientes:
Proporcionar un flujo ininterrumpido de materiales suministros y servicios necesarios
para el funcionamiento de la empresa.
Mantener las inversiones en existencias y reducir las p&eacute;rdidas de &eacute;stos a un nivel
m&iacute;nimo.
Mantener unas normas de calidad adecuadas.
Buscar y mantener proveedores competentes.
Normalizar los elementos que se adquieren.
Comprar los elementos y los servicios necesarios al precio m&aacute;s bajo posible.
Mantener la posici&oacute;n competitiva de la organizaci&oacute;n.
Conseguir unas relaciones de trabajo productivas y armoniosas con otros
departamentos de la organizaci&oacute;n.
Conseguir los objetivos del aprovisionamiento procurando que los costos
administrativos sean los m&aacute;s bajos posibles
La empresa cuenta con materiales y equipos de avanzada tecnolog&iacute;a, para el desempe&ntilde;o
adecuado de las funciones de sus empleados y colaboradores.
3.1.2.5 Propuesta de valor al cliente
Porta es la empresa de telecomunicaciones l&iacute;der a nivel y garantiza el liderazgo en el servicio a
los clientes y el continuo crecimiento de la empresa implementando soluciones innovadoras
que promueven satisfacci&oacute;n, fidelidad e incrementan la participaci&oacute;n de la empresa en el
mercado, brindando adem&aacute;s un proceso &aacute;gil y seguro de cr&eacute;dito que mantiene una gesti&oacute;n de
recuperaci&oacute;n que permite garantizar los niveles de rentabilidad establecidos. Los clientes
prefieren el servicio de telecomunicaciones de Porta por las siguientes razones:
Posee la tecnolog&iacute;a mas avanzada en telecomunicaciones a nivel nacional.
Domina el mercado en un 70% permitiendo bajar los costos y haciendo su servicio mas
atractivo para los clientes.
La tecnolog&iacute;a de Porta tiene una se&ntilde;al de gran alcance, esto permite que los usuarios
se comuniquen con las personas que deseen en cualquier lugar del pa&iacute;s, haciendo de
esta empresa la n&uacute;mero uno en el servicio de telefon&iacute;a m&oacute;vil.
Es una empresa innovadora, creativa que ofrece servicios de m&aacute;xima calidad, como las
conexiones a Internet, comunicaci&oacute;n fuera del pa&iacute;s, video llamadas
Permite al cliente elegir entre una completa gama de servicios, equipos avanzados y
promociones
Esto hace de Porta la empresa n&uacute;mero uno en el servicio y con m&aacute;s usuarios a nivel
nacional superando sus expectativas, buscando siempre la excelencia y el crecimiento para
satisfacci&oacute;n de todos quienes la prefieren.
CAPITULO IV
AN&Aacute;LISIS DEL ENTORNO
4.1. Introducci&oacute;n
En este cap&iacute;tulo analizaremos el entorno de la empresa Porta – Conecel, es decir sus
compradores, proveedores, productos, sustitutos, competidores potenciales, rivalidad entre
competidores, por lo cual acudiremos al an&aacute;lisis de las “Cinco Fuerzas Competitivas de Porter”,
con cuyo estudio obtendremos las fortalezas y debilidades de cada uno de los segmentos del
entorno, en lo que nos basaremos para realizar el an&aacute;lisis FODA de la empresa antes
mencionada.
4.2. Marco Conceptual
Seg&uacute;n el marco conceptual propuesto por Michael Porter, la competitividad de una
empresa, se explica por cuatro atributos fundamentales de su ambiente local. Estos cuatro
atributos y la interacci&oacute;n entre ellos explican por qu&eacute; innovan y se mantienen competitivas las
compa&ntilde;&iacute;as que se ubican en regiones determinadas.
Se analizaran de forma general dichos atributos en primer lugar encontramos las
condiciones de los factores, de esta forma encontramos que:
Para Porter, existen 5 diferentes tipos de fuerzas que marcan el &eacute;xito o el fracaso
de un sector o de una empresa:
1. Poder de negociaci&oacute;n de los compradores.
2. Poder de negociaci&oacute;n de los proveedores..
3. Amenaza de ingreso de productos sustitutos.
4.
La
rivalidad
entre
los
competidores.
5. Competidores potenciales
GRAFICO N&ordm; 11
FUERZAS QUE IMPULSEN LA COMPETENCIA
Fuente: Porta – Conecel
Elaborado: Alex de Zambrano
4.2.1. Poder de negociaci&oacute;n del Comprador:
Al mencionar el poder de negociaci&oacute;n de los compradores se refiere al grado de
influencia que tienen los clientes de Porta sobre el producto. Los clientes de porta se
encuentran en todas las provincias del ecuador ya que esta empresa ocupa casi el 70%
del mercado actual
A mayor organizaci&oacute;n de los compradores, mayores ser&aacute;n sus exigencias en
materia de reducci&oacute;n de precios, de mayor calidad y servicios y por consiguiente la
corporaci&oacute;n tendr&aacute; una disminuci&oacute;n en los m&aacute;rgenes de utilidad.
Porta actualmente cuenta con clientes en todas las regiones del pa&iacute;s (ver grafico
A), esto Ha permitido que Porta deba de incrementar sus servicios por ejemplo baja de
precios en planes y en kit, mejora en comunicaciones, etc.
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n mercado o segmento del mercado no ser&aacute; atractivo cuando los proveedores est&eacute;n muy
bien organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan imponer sus
condiciones de precio y tama&ntilde;o del pedido. La situaci&oacute;n ser&aacute; a&uacute;n m&aacute;s complicada si los
insumos que suministran son claves para nosotros, no tienen sustitutos o son pocos y de
alto costo. La situaci&oacute;n ser&aacute; a&uacute;n m&aacute;s cr&iacute;tica si al proveedor le conviene estrat&eacute;gicamente
integrarse hacia delante
El poder de negociaci&oacute;n de los proveedores afecta la intensidad de la competencia
en una empresa, especialmente cuando existe una gran cantidad de proveedores, Con
frecuencia, los proveedores y los productores hacen bien en ayudarse mutuamente con
precios razonables, mejor calidad, desarrollo de servicios nuevos, entregas justo a
tiempo y costos bajos de inventarios, reforzando as&iacute; la rentabilidad a largo plazo para
todas las partes interesadas
Conecel tiene convenios con sus proveedores para la adquisici&oacute;n de sus
productos, as&iacute; como tambi&eacute;n les exige que sus productos sean de alta calidad seg&uacute;n
los est&aacute;ndares. Aqu&iacute; se detallan algunos proveedores de porta:
4.2.3.
-
Nokia.
-
Sony
-
Alcatel
-
Huawei
-
Motorola
Productos sustitutos
Un mercado o segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o
potenciales. La situaci&oacute;n se complica si los sustitutos est&aacute;n m&aacute;s avanzados
tecnol&oacute;gicamente o pueden entrar a precios m&aacute;s bajos reduciendo los m&aacute;rgenes de
utilidad de la corporaci&oacute;n y de la industria.
Los productos sustitutos limitan el potencial de una empresa. La pol&iacute;tica de
productos sustitutos consiste en buscar otros que puedan realizar la misma funci&oacute;n que
el brida la empresa Porta. Este concepto es el que hace que entre en competencia
directa con el producto al que se le presenta como sustituto, ya que cumple la misma
funci&oacute;n dentro del mercado y satisface la misma necesidad en el consumidor.
Entre los productos que se puedan
sustituir el servicio de telefon&iacute;a m&oacute;vil
podemos mencionar a las siguientes:
-
Telefon&iacute;a fija
-
Cabinas telef&oacute;nicas
-
Cibers caf&eacute;
Aunque de manera indirecta los negocios mencionados restan clientes a la
empresa no es muy significativo.
4.2.4. Competencia potencial
Se debe dirigir la atenci&oacute;n hacia la posible entrada a la industria de nuevos
participantes. Esto lleva a uno de los conceptos de las estrategias, el concepto de
barreras de entrada y su relaci&oacute;n con la rentabilidad de la industria. Las barreras de
entrada dependen de factores tales como econom&iacute;as de escala, diferenciaci&oacute;n de
productos, intensidad de requerimientos de capital, importancia de los efectos del
aprendizaje, grado de perfeccionismo gubernamental, facilidad de acceso a canales de
distribuci&oacute;n, a materias primas criticas, a la tecnolog&iacute;a m&aacute;s avanzada, etc.
El mercado o el segmento no son atractivos dependiendo de si las barreras de
entrada son f&aacute;ciles o no de franquear por nuevos participantes, que puedan llegar con
nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una porci&oacute;n del mercado.
Actualmente en el pa&iacute;s solo cuenta con tres competidores ALEGRO,
MOVIESTAR Y PORTA, por el momento no existe niguna otra empresa internacional
que quiera entrara a este mercado.
4.2.5. Rivalidad entre competidores de la industria
La rivalidad entre competidores est&aacute; en el centro de las fuerzas, que contribuyen
al atractivo de la industria. Esta rivalidad depender&aacute; del n&uacute;mero de participantes y la
extensi&oacute;n de &eacute;sta, en un sector particular del mercado. La rivalidad intensa es el
resultado de diferentes factores estructurales que interact&uacute;an, los cuales son:
Concentraci&oacute;n y equilibrio, crecimiento de la industria, costos fijos, incremento en
capacidad intermitente, diferenciaci&oacute;n de producto, costo de cambio, intereses
corporativos y las barreras de salida. Esta &uacute;ltima si es muy elevada contribuye
enormemente al deterioro del atractivo de la industria, en los mercados maduros y
declinantes.
Para una corporaci&oacute;n ser&aacute; m&aacute;s dif&iacute;cil competir en un mercado o en uno de sus
segmentos donde los competidores est&eacute;n muy bien posicionados, sean muy numerosos y
los costos fijos sean altos, pues constantemente estar&aacute; enfrentada a guerras de precios,
campa&ntilde;as publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos productos.
En el grafico se muestra cual es la incidencia de la competencia en el mercado
de telefon&iacute;a m&oacute;vil, aunque existe una clara ventaja de Porta sobre sus competidores,
estos han seguido creciendo, aunque se refleja que desde el 2008 hasta la fecha no hay
un incremento significativo de mercado.
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Abanados de telefon&iacute;a m&oacute;vil
Fuente: Superintendencia de Telecomunicaciones
Elaborado: Alex Zambrano
4.3.An&aacute;lisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)
Es una herramienta que sirve para analizar la situaci&oacute;n competitiva de una
organizaci&oacute;n, e incluso de una naci&oacute;n. Su principal funci&oacute;n es detectar las relaciones
entre las variables m&aacute;s importantes para as&iacute; dise&ntilde;ar estrategias adecuadas, sobre la base
del an&aacute;lisis del ambiente interno y externo que es inherente a cada organizaci&oacute;n.
Dentro de cada una de los ambientes (externo e interno) se analizan las
principales variables que la afectan; en el ambiente externo encontramos las amenazas
que son todas las variables negativas que afectan directa o indirectamente a la
organizaci&oacute;n y adem&aacute;s las oportunidades que nos se&ntilde;alan las variables externas
positivas a nuestra organizaci&oacute;n.
La identificaci&oacute;n de las fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades en
una actividad com&uacute;n de las empresas, lo que suele ignorarse es que la combinaci&oacute;n de
estos factores puede recaer en el dise&ntilde;o de distintas estrategias o decisiones estrat&eacute;gicas.
Es &uacute;til considerar que el punto de partida de este modelo son las amenazas ya
que en muchos casos las compa&ntilde;&iacute;as proceden a la planeaci&oacute;n estrat&eacute;gica como resultado
de la percepci&oacute;n de crisis, problemas o amenazas.
Fortalezas: Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los
que cuenta con una posici&oacute;n privilegiada frente a la competencia. Recursos que
se controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se
desarrollan positivamente, etc.
Oportunidades: Son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que act&uacute;a la empresa, y
que permiten obtener ventajas competitivas.
Debilidades: Son aquellos factores que provocan una posici&oacute;n desfavorable
frente a la competencia. Recursos de los que se carece, habilidades que no se
poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.
Amenazas: Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden
llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizaci&oacute;n.
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CONCEPTO DEL AN&Aacute;LISIS FODA
Fuente: www.monograf&iacute;as.com
Elaborado: Alex Zambrano
4.3.1.
An&aacute;lisis interno
Los elementos internos que se deben analizar durante el an&aacute;lisis FODA
corresponden a las fortalezas y debilidades que se tienen respecto a la disponibilidad de
recursos de capital, personal, activos, calidad de producto, estructura interna y de
mercado, percepci&oacute;n de los consumidores, entre otros.
El an&aacute;lisis interno, permite fijar las fortalezas y debilidades de la organizaci&oacute;n,
realizando un estudio que permite conocer la cantidad y calidad de los recursos y
procesos con que cuenta el ente.
4.3.1.1.Fortalezas
Ser la empresa de Telecomunicaciones con mayor participaci&oacute;n en el mercado.
Tener la mejor cobertura a nivel nacional.
Poseer Centros de Atenci&oacute;n a clientes a nivel nacional.
Ser una empresa que pertenece a un grupo multinacional.
Tener el conocimiento, el dominio e innovaci&oacute;n de 3.5 GSM.
Tener como pol&iacute;tica la inversi&oacute;n en infraestructura para mejorar el servicio.
Invertir en la capacitaci&oacute;n de su recurso humano.
4.3.1.2.Oportunidades
Ampliaci&oacute;n de nuevos Centros de Atenci&oacute;n a Clientes, lo que permitir&iacute;a
ampliar el mercado.
Crear productos para nuevos nichos de mercados, especialmente en zonas
rurales, donde se evite la intensa competencia.
Al ser una empresa que pertenece a un grupo internacional siempre va a
implementar tecnolog&iacute;a de punta para satisfacer las necesidades de sus
clientes.
Penetrar el mercado con nuevos desarrollos tecnol&oacute;gicos y ofrecer mejor
servicio.
4.3.1.3.Debilidades
Los cambios constantes de moda y tecnolog&iacute;a obligan a nuestra empresa a
elaborar constantes estudios de mercado.
Continuos reclamos por parte de los clientes debido al mal servicio: retrasos
en entrega de equipos, equipos defectuosos, modelos no actualizados.
Existen bodegas dentro de los cuales no hay una buena organizaci&oacute;n con
respeto a la limpieza y al orden de las mismas.
4.3.1.4.Amenazas
Los clientes quieren obtener la misma calidad a menor costo, lo que lleva a
buscar mejores alternativas de inversi&oacute;n que pueden disminuir la eficiencia
de los productos o servicios
Innovaci&oacute;n de tecnolog&iacute;a de los actuales competidores.
Que nuestra empresa no logre los resultados esperados como en otros pa&iacute;ses
donde existen empresas del mismo grupo.
CUADRO N&ordm; 3
MATRIZ FODA
Fuente: Porta
Elaborado: Alex Zambrano
CAPITULO V
DIAGNOSTICO
Una vez analizado la problem&aacute;tica interna de la empresa y externamente el
sistema operacional se puede realizar una identificaci&oacute;n de los principales problemas.
A continuaci&oacute;n se analizaran los principales problemas de Porta con lo que respecta a
toda su &aacute;rea log&iacute;stica.
5.1.
Identificaci&oacute;n de los principales problemas, el origen, sus causas y efectos.
Problema N&ordm;1.
&Aacute;rea:
Log&iacute;stica Externa (Problemas con el outsourcing de transporte)
Causa: Outsourcing no calificado de transporte
Efecto: - Retrasos en la entregas de equipos
- Robos a sus veh&iacute;culos
- Costos de transportaci&oacute;n elevada, etc
Descripci&oacute;n del problema:
Una de las falencias que tiene la empresa es que
tiene un outsourcing de transporte que presenta
muchos problemas dentro de su
log&iacute;stica, esto ocasiona muchas veces retrasos en la entrega de los equipos a los
diferentes canales, generando incluso p&eacute;rdidas en ventas.
Otro problema son los robos a sus veh&iacute;culos de transporte, as&iacute; como errores que
se comenten dentro de su log&iacute;stica como manipulaci&oacute;n inapropiada de equipos, p&eacute;rdidas
de tel&eacute;fonos, faltas de gu&iacute;as, etc.
Problema N&ordm;2.
&Aacute;rea: Log&iacute;stica Interna (Bodega de almacenamiento)
Causa: Falta de orden y limpieza en el &aacute;rea de bodega
Efecto: Retrasos en los procesos de almacenamiento y distribuci&oacute;n
Descripci&oacute;n del problema: Este es un problema que genera retrasos dentro de la
distribuci&oacute;n de equipos a los diferentes canales,
ya que no existe un
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adecuado sistema de almacenamiento dentro de la bodega, por lo que mucho
de sus &iacute;tems est&aacute;n en des orden, ocasionando retrasos, tambi&eacute;n existe des orden en
ciertas a&eacute;reas de la bodega como documentos archivados en forma inadecuada,
causando una mala impresi&oacute;n
Problema N&ordm;3.
&Aacute;rea: Desarrollo Tecnol&oacute;gico (Activaci&oacute;n de tel&eacute;fonos)
Causa: Demora en activaci&oacute;n de l&iacute;neas de tel&eacute;fonos
Efecto: No se pueden transferir ni distribuir tel&eacute;fonos inactivos
Descripci&oacute;n del problema:
El &aacute;rea de sistemas pone en marcha un
proceso en la noche, dentro del cual se activan las l&iacute;neas de los equipos amigo kit,
es com&uacute;n que por varios inconvenientes que se presentan el &aacute;rea de sistemas no
active las l&iacute;neas de los tel&eacute;fonos amigo kit, esto genera inconvenientes ya que un
tel&eacute;fono que tenga la l&iacute;nea inactiva no se puede distribuir, esto ocasiona retrasos
en la distribuci&oacute;n de equipos principalmente aquellos que tienen car&aacute;cter de
urgente.
Problema N&ordm;4.
&Aacute;rea: Operaciones (Bodega)
Causa: Retrasos en la entrega de fajines para ensamble.
Efecto: Atrasos dentro del proceso de ensamble de equipos
Descripci&oacute;n del problema: Un problema com&uacute;n es que la empresa que
imprime los fajines (Accesorio que llevan los tel&eacute;fonos Amigo Kit) no realiza la
entrega de los mismos en el tiempo indicado, sin los fajines no se puede realizar el
ensamble de los equipos en Amigo kit.
5.2.
Representaci&oacute;n gr&aacute;fica de los problemas
El diagrama de Ishikawa, o Diagrama Causa-Efecto, es una herramienta
que ayuda a identificar, clasificar y poner de manifiesto posibles causas, tanto de
problemas espec&iacute;ficos como de caracter&iacute;sticas de calidad. Ilustra gr&aacute;ficamente las
relaciones existentes entre un resultado dado (efectos) y los factores (causas) que
influyen en ese resultado.
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Los Diagramas Causa-Efecto ayudan a pensar sobre todas las causas reales
y potenciales de un suceso o problema, y no solamente en las m&aacute;s obvias o
simples. Adem&aacute;s, son id&oacute;neos para motivar el an&aacute;lisis y la discusi&oacute;n grupal, de
manera que cada equipo de trabajo pueda ampliar su comprensi&oacute;n del problema,
visualizar las razones, motivos o factores principales y secundarios, identificar
posibles soluciones, tomar decisiones y, organizar planes de acci&oacute;n.
El Diagrama Causa-Efecto es llamado usualmente Diagrama de &quot;Ishikawa&quot;
porque fue creado por Kaoru Ishikawa, experto en direcci&oacute;n de empresas
interesado en mejorar el control de la calidad; tambi&eacute;n es llamado &quot;Diagrama
Espina de Pescado&quot; porque su forma es similar al esqueleto de un pez: Est&aacute;
compuesto por un recuadro (cabeza), una l&iacute;nea principal (columna vertebral), y
4 o m&aacute;s l&iacute;neas que apuntan a la l&iacute;nea principal formando un &aacute;ngulo aproximado de
70&ordm; (espinas principales). Estas &uacute;ltimas poseen a su vez dos o tres l&iacute;neas
inclinadas (espinas), y as&iacute; sucesivamente (espinas menores), seg&uacute;n sea necesario.
Ventajas:
•
Permite que el grupo se concentre en el contenido del problema, no en la
historia del problema ni en los distintos intereses personales de los
integrantes del equipo.
•
Ayuda a determinar las causas principales de un problema, o las causas de
las caracter&iacute;sticas de calidad, utilizando para ello un enfoque estructurado.
•
Estimula la participaci&oacute;n de los miembros del grupo de trabajo,
permitiendo as&iacute; aprovechar mejor el conocimiento que cada uno de ellos
tiene sobre el proceso.
•
Incrementa el grado de conocimiento sobre un proceso.
Utilidades:
•
Identificar las causas-ra&iacute;z, o causas principales, de un problema o efecto.
•
Clasificar y relacionar las interacciones entre factores que est&aacute;n afectando
al resultado de un proceso.
A continuaci&oacute;n se detalla el diagrama de Causa efecto de los problemas
presentados:
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Para saber qu&eacute; problema es el principal de los expuestos se realizo una encuesta
a las personas involucradas dentro del &aacute;rea administrativa es decir gerencia, jefes,
supervisores, coordinadores, asistentes y auxiliares. La pregunta que se les realizo fue
la siguiente: &iquest;Cu&aacute;l de los problemas expuestos es el de mayor importancia y afecta
dentro del proceso log&iacute;stico? A continuaci&oacute;n se detallan los resultados:
CUADRO N&ordm; 4
ENCUESTA DE PROBLEMAS
Elaborado: Alex Zambrano
Fuente: Datos recopilados de Porta
En el presente cuadro se puede observar cual es el problema con mayor incidencia
dentro de la bodega, seg&uacute;n la encuesta realizada a 35 personas que trabajan dentro del
&aacute;rea de administraci&oacute;n y que trabajan directa o indirectamente en los procesos ,se
D
determin&oacute; que el problema que mas afecta es que el outsourcing de transporte no es el
calificado.
5.3.1. Diagrama de Pareto
Para fijar el problema que se estudiara en esta tesis se utilizara el diagrama de
Pareto,
el cual nos permite identificar y dar prioridad a los problemas m&aacute;s
significativos encontrados.
El Diagrama de Pareto consiste en un gr&aacute;fico de barras similar al histograma que
se conjuga con una curva de tipo creciente y que representa en forma decreciente el
grado de importancia o peso que tienen los diferentes factores que afectan a un proceso,
operaci&oacute;n o resultado.
El principio de Pareto plantea que la mayor&iacute;a de los defectos o problemas vienen
de relativamente pocas causas o en t&eacute;rminos cuantitativos el 80% de los problemas
provienen del 20% de las causas probables.
En el siguiente cuadro se puede observar que las personas encuestadas coinciden
en un 56.66% en que el problema principal radica en que el outsorcing de transporte
no est&aacute; calificado para desempe&ntilde;ar las funciones requeridas.
En esta tesis se desarrollara una soluci&oacute;n para este problema en el proceso
log&iacute;stico y se la dar&aacute; una soluci&oacute;n mediante una propuesta para implementar un sistema
de transporte en la empresa.
CUADRO N&deg; 5
ENCUESTA DE PRBLEMAS
Elaborado: Alex Zambrano
Fuente: Datos recopilados de Porta
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L
uego de hacer un an&aacute;lisis de los problemas indicados que se lo localizaron dentro de la
empresa Porta, a trav&eacute;s del diagrama de pareto se puede concluir que el problema que
tiene mayor relevancia es el numero #1 outsourcing de transporte no calificado. Una
vez identificado el principal problema este va a ser el tema central de la tesis. A
continuaci&oacute;n se indicaran los costos relacionados al problema principal:
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En el presente cuadro se puede observar los costos de transportes mensuales
desde el 2008 hasta parte del 2009.
En el lapso de 19 meses se ha gastado un total de $678252.00 d&oacute;lares, dando un
promedio mensual de $35697.47 esto llevado anualmente refleja un costo de transporte
anual de $428369.68.
De los cuales el 70% de los puntos de porta se dividen entre Quito y Guayaquil,
para an&aacute;lisis de este estudio el costo anual del transporte para estos puntos es de
$299858.77.
Por lo expuesto anteriormente podemos concluir que el sistema de transporte
actual genera un costo por montos de $299858.77, es el valor a reducir para este
estudio.
CAPITULO VI
DESARROLLO DE LA ALTERNATIVA DE SOLUCION
6.1.Planeamiento y an&aacute;lisis de la soluci&oacute;n
Luego de haber realizado el estudio de los problemas a trav&eacute;s de las t&eacute;cnicas de
ingenier&iacute;a industrial, en el capitulo anterior se pudo apreciar el principal problema: “El
outsoursing de transporte no es el adecuado”.
6.2.Alternativa de soluci&oacute;n
Implementar un sistema propio de transporte exclusivamente para distribuir
equipos en las zonas de Guayaquil y Quito.
6.3.Objetivos de la alternativa
•
Mejorar costos de transporte.
•
Optimizar tiempos de entrega
•
Reducir reclamos de los clientes internos
•
6.4.Entorno del transporte
La administraci&oacute;n de transporte es un aspecto cr&iacute;tico para una operaci&oacute;n log&iacute;stica
exitosa. La capacidad de entregar constantemente productos a tiempo, al precio correcto y
con la calidad adecuada, afecta favorablemente la opini&oacute;n del cliente sobre su servicio.
El tener un sistema de transporte que no cumpla con las demandas que exige la
empresa afecta al precio que se fija para un producto, a la calidad de la distribuci&oacute;n y al estado
en el que llega el producto a su destino, todos ellos factores que influyen en el grado de
satisfacci&oacute;n del cliente.
El transporte es uno de los diferentes elementos que act&uacute;an como soporte y que
participa en el flujo material, de los cuales se destacan tambi&eacute;n:
•
Los envases
•
Los almacenes
•
El Transporte
•
La manipulaci&oacute;n de materiales
•
La inform&aacute;tica
El transportista y su adecuada administraci&oacute;n juegan un papel elemental dentro de la
cadena log&iacute;stica.
6.4.1. El Proceso de Transportaci&oacute;n
B&aacute;sicamente el proceso de transportaci&oacute;n est&aacute; constituido por tres subprocesos:
•
Transporte propiamente dicho
•
Las manipulaciones y trasbordos
•
El almacenamiento
Estos tres subproceso le adicionan valor al producto vendido. Las manipulaciones son
los traslados que se hacen con las cargas dentro de un almac&eacute;n y desde &eacute;ste hacia los medios
de transporte terrestres. En cambio el trasbordo es el traslado hacia o desde los medios de
transporte principales (buques, aviones) y entre los medios de transporte de cualquier tipo.
6.4.2. Carga
Desde el punto de vista del transporte, es un conjunto de bienes o mercanc&iacute;as
protegidas por un embalaje apropiado que facilita su r&aacute;pida movilizaci&oacute;n.
6.5.Gesti&oacute;n de transporte
El transporte generalmente representa el elemento individual m&aacute;s importante en
los costos de log&iacute;stica para la mayor&iacute;a de las empresas. Cuando el servicio de transporte
no se usa para conseguir una ventaja competitiva, la mejor opci&oacute;n del servicio se halla
mediante la compensaci&oacute;n de usar un servicio propio de transporte y el costo indirecto
de inventarios asociado al desempe&ntilde;o de la modalidad seleccionada.
Ventajas de tener un sistema de transportaci&oacute;n propio.
La ventaja de ser due&ntilde;o del transporte, es entregar un nivel de servicio que no siempre
se puede obtener del transporte bajo contrato. Los motivos para contar con un transporte
propio son:
•
Confiabilidad en el servicio
•
Tiempos cortos del ciclo del pedido
•
Capacidad de respuestas en emergencias
•
Mejor contacto con el cliente
•
Imagen y publicidad
•
Costos de transporte m&aacute;s bajos
6.6.Implementaci&oacute;n de la propuesta
La propuesta se basa en realizar un an&aacute;lisis para la creaci&oacute;n de un sistema de
transporte propio que reemplace al actual proveedor de transporte.
Para realizar este proyecto se ha tomado como referencia ciertos datos de la
empresa que presta actualmente los servicios de transportaci&oacute;n y analizando las
necesidades que tiene la Porta. La propuesta consiste en la implementaci&oacute;n de lo
siguiente
Se debe comprar seis veh&iacute;culos, tres que se utilizaran en Quito y tres en
Guayaquil los cuales realizaran la transportaci&oacute;n de los equipos a los diferentes
canales.
El recurso humano a contratar es el siguiente:
•
Por veh&iacute;culo se necesitaran dos personas que se componen del chofer
y su ayudante.
•
Para la llevar el control de los &iacute;tems a entregarse a los diferentes
canales se contrataran ocho personas
que se los denominara
“auxiliares externos”, cuatro en la ciudad de Quito y cuatro en la
ciudad de Guayaquil.
Suministros a utilizar,
los mismos que consisten en la
incorporaci&oacute;n de
materiales de oficina, equipos y muebles de oficina los cuales se detallan a
continuaci&oacute;n:
•
Equipos y mueble de oficina:
8 computadoras
impresoras
8 escritorios
8 sillas
•
Suministros de oficina:
Gu&iacute;as de remisi&oacute;n
Plumas
L&aacute;pices
Cartuchos para impresora
Grapadoras
Clip
etc.
6.6.1. Desarrollo del m&eacute;todo a implementar
Para el desarrollo del nuevo m&eacute;todo de trabajo se tomara en cuenta los siguientes
lineamientos:
1. El proceso solo abarcara
a las ciudades de Quito y Guayaquil
donde se
concentran m&aacute;s del 65% de los canales de distribuci&oacute;n.
2. Para los env&iacute;os a las provincias se contratara un proveedor de transporte.
3. Al momento de crear los nuevos puestos de trabajos sobre todo de nuevos
auxiliares, estos se dividir&aacute;n en dos grupos : auxiliares (internos) y auxiliares
(externos)
•
Los auxiliares internos realizan el trabajo de transferencia de equipos
a canales, etc.
•
Los auxiliares externos (personal nuevo) que realizaran el proceso de
recepci&oacute;n, verificaci&oacute;n, generaci&oacute;n de gu&iacute;a de remisi&oacute;n, etc
4. Quien controla que el proceso el nuevo sistema de transportaci&oacute;n este
funcionando es el asistente de la bodega en este caso el asistente de la bodega de
tel&eacute;fonos en Guayaquil y en Quito.
5. Para la compra de veh&iacute;culos se cotizo la marca Hyundai ya que por experiencia
de la jefatura son los mejores acondicionados para el trabajo.
6. Para la entrega de equipos a los distintos canales se considero el trayecto por
rutas.
7. La bodega principal est&aacute; en Guayaquil desde ah&iacute; se coordinan y env&iacute;an toda la
mercader&iacute;a solicitada para los diferentes canales, con respecto a la ciudad de
Quito, estos equipos se entregar&aacute;n al Outsourcing de transporte en las bodegas
de Guayaquil y este a su vez se encargar&aacute;n de que sean recibos en las bodegas de
Porta – Quito en el lapso de 24 horas.
6.7.Procedimiento a implementar
A continuaci&oacute;n se detallar&aacute;n los procedimientos de trabajo elaborados para el
nuevo sistema de transportaci&oacute;n:
6.7.1. Proceso de recepci&oacute;n de env&iacute;os para despacho de bodegas locales
(Guayaquil, Quito)
1. Los auxiliares internos se encargar&aacute;n de realizar las transferencias a los
diferentes canales
dentro de sus bodegas en cajas selladas
y en cajas
abiertas para su verificaci&oacute;n, adjuntando los documentos firmados de las
transferencias interna de la bodega en pallets para el despacho.
2. Los auxiliares internos podr&aacute;n al alcance de los auxiliares externos dicho
despacho, traslad&aacute;ndolo hacia el espacio f&iacute;sico asignado para su verificaci&oacute;n.
3. Los auxiliares externos proceder&aacute;n a verificar el o los despachos entregados;
los mismo que ser&aacute;n revisado contra el registro de las hojas entregadas por la
operadora donde consta los modelos, cantidades y c&oacute;digos num&eacute;ricos de
cada equipo. El personal asignado a la bodega Porta verificara el total de
equipos f&iacute;sicamente versus transferencia.
En el caso de que las cajas est&eacute;n abiertas, el auxiliar externo
encargado de la verificaci&oacute;n proceder&aacute; a confirmar la
cantidad de modelos despachados individualmente, contra el
documento de transferencia entregado y proceder&aacute; a realizar
un cuadre manual de los equipos y/o tarjetas despachadas
Una vez concluida la revisi&oacute;n, cuadre y el contador confirme
la cantidad f&iacute;sica con la de la transferencia y firme como
aceptaci&oacute;n, se proceder&aacute; a sellar el cart&oacute;n con cinta.
En el caso de que las cajas se encuentren SELLADAS el
personal encargado de verificar, proceder&aacute; a la revisi&oacute;n
remiti&eacute;ndose a la etiqueta pegada a los laterales de la caja
(sellada ) donde constan el modelo y n&uacute;mero de equipos que
contienen cada caja
4. El personal que verifico el despacho se encargara de firmar en una de las
copias de las transferencias dejando constancia de su revisi&oacute;n.
5. Para llenar la Gu&iacute;a de Remisi&oacute;n el personal de digitaci&oacute;n deber&aacute; registrar el
numero de la Compa&ntilde;&iacute;a (COSTA, SIERRA, AUSTRO)
de donde se
transfiere el envi&oacute; y el numero de la bodega de donde sale y hacia la bodega
donde va encaminado dicho despacho.
6. Deber&aacute; registrase el numero de env&iacute;os (cajas) los modelos de acuerdo al
orden de &iacute;tem a seguir, registrando si es un kit o pos pago y detallando el
numero de la transferencia registrado en las copias entregadas.
7. Una vez terminado de llenar las gu&iacute;as de remisi&oacute;n los auxiliares externos
proceder&aacute;n a proceder&aacute;n a identificar con un sticker las cajas para los
diferentes puntos.
8. Una vez pegados los stickers se proceder&aacute; a embalar los env&iacute;os con pl&aacute;sticos
(Strech film).
9. Terminado el proceso anterior se dividir&aacute;n las transferencias
por rutas
estipuladas.
10. Luego se colocaran los &iacute;tems en el &aacute;rea de despacho final para su posterior
verificaci&oacute;n y salida a destino.
6.7.2. Proceso de env&iacute;os de las bodegas de Conecel al resto del pa&iacute;s
1. Los auxiliares externos har&aacute;n la entrega del despacho procesado dentro de
su bodega en cajas abiertas para su verificaci&oacute;n, adjuntando los documentos
de transferencia internos de bodega, firmados por el supervisor de turno o
persona encargada en cualquier ciudad del pa&iacute;s.
2. El outsourcing recibir&aacute; de parte del personal de Porta, el pedido procesado
(equipos
y/o tarjetas) juntos a los documentos (transferencia) por
cuadruplicado (CUATRO COPIAS), todas firmadas por el supervisor de
bodega o persona encargada del despacho.
3. El outsourcing a trav&eacute;s de su personal (Courier) proceder&aacute; a verificar el o los
despachos entregados por los auxiliares externos, los mismos que ser&aacute;n
revisados contra los registros de las hojas de transferencia entregadas por la
operadora donde constan los modelos cantidades y c&oacute;digos num&eacute;ricos de
cada equipo.
4. Una vez concluida la revisi&oacute;n y cuadre se proceder&aacute; a sellar los cartones con
cinta embretada del outsourcing.
5. En el caso de que se encuentre un equipo abierto el Courier deber&aacute; revisar su
estado y verificaci&oacute;n de accesorios, detallando lo mismo en la gu&iacute;a de
remisi&oacute;n en la zona de observaciones as&iacute; mismo todas las novedades que
tenga el equipo.
6. PORTA por intermedio de su personal encargado de entregar los equipos con
sus respectivas transferencia tambi&eacute;n entregara en memo o mail explicando
el motivo del por cual el equipo est&aacute; abierto. Y la autorizaci&oacute;n del envi&oacute; del
punto de destino final.
7. El personal que verifico el despacho, se encargara de firmar en una de las
copias de la transferencia dejando constancia de su revisi&oacute;n y deber&aacute; llenar
la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
8. Para llenar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n el personal deber&aacute; registrar el numero de la
compa&ntilde;&iacute;a (Costa; Sierra; Austro) de donde se transfiere el envi&oacute; y el numero
de bodega de donde sale y hacia la bodega a donde va encaminado dicho
despacho.
9. Deber&aacute; de registrarse el numero de envi&oacute; (cajas), llenara la gu&iacute;a de acuerdo
al orden del &iacute;tem a seguir, seg&uacute;n la transferencia registrando si es un kit o
post pago y detallando el numero de la transferencia registrado en las copias
entregas.
10. Una vez llenada la gu&iacute;a de remisi&oacute;n el Courier entregara la copia rosada al
encargado del despacho con la copia de la transferencia firmada; el restante
ser&aacute; enviado juntos a los equipos, la dos gu&iacute;as copia blanca y amarilla dos
copias de las transferencias en un sobre correctamente sellado junto al
despacho, o pegadas a una de las cajas y las copia de las gu&iacute;as celeste y
verde mas dos copias de la transferencia a sistema seg&uacute;n la zona.
11. El Courier se retirara de la Bodega Porta de despacho tomando las
seguridades del caso.
6.7.3. Proceso de entrega de env&iacute;os a destino final bodegas Conecel
1. Salida de bodegas de CONECEL con el custodio y/o escolta (seg&uacute;n sea el
caso) hacia el destino final del despacho con los documentos requeridos para
el traslado y recepci&oacute;n (gu&iacute;a de remisi&oacute;n y transferencia).
2. Arribo del veh&iacute;culo a bodegas de destino final.
3. Descenso del custodio y Courier de la cabina del veh&iacute;culo de transporte.
4. Ubicaci&oacute;n del custodio y/o escolta en posici&oacute;n de alerta previa apertura de
furg&oacute;n.
5. Apertura de furg&oacute;n y descarga de despacho.
6. Cierre de furg&oacute;n mientras se entrega el despacho a la bodega destino.
7. Entrega al destinatario del despacho; previa verificaci&oacute;n de unidades
modelos y estado de los env&iacute;os (si es de el caso) con los documentos que
avalan el traslado (gu&iacute;a de remisi&oacute;n y transferencia).
8. En caso de aceptaci&oacute;n por parte de destinatario, firmara el documento de
traslado, o gu&iacute;a de remisi&oacute;n copia amarilla caso contrario registro de
novedad en el documento y comunicara inmediata del suceso, v&iacute;a emailtelef&oacute;nica.
9. Registro del nombre, firma y ello de la persona receptora del despacho; hora
de recepci&oacute;n y fecha en la gu&iacute;a de remisi&oacute;n (copias restantes). (copia
amarilla y transferencia de CONECEL).
10. Se procede a entregar una copia de la gu&iacute;a de remisi&oacute;n original. Junto a un
copia de transferencia al receptor del despacho y se retorna (la gu&iacute;a amarilla
junto a la otra transferencia).
11. Terminada la entrega se procede a ingresar al veh&iacute;culo el Courier y el
custodio para dirigirse al siguiente destino.
12. De no poder hacerse efectiva la entrega deber&aacute; comunicarse al coordinador
de la zona en la que se presenta la novedad para redistribuir la entrega, y la
respectiva excepci&oacute;n en el sistema.
Nota: En caso de darse m&uacute;ltiples despachos para una misma direcci&oacute;n y diferente bodega, las
entregas se realizaran una a una. Queda totalmente prohibida la descarga de vol&uacute;menes que
no pueda ser manejado por el Courier ni controlado por el custodio, mientras se ingresen y
entregue los despachos a las distintas bodegas destinatarias. En estos casos las entregas
deber&aacute;n hacerse en forma individual por bodega
Seg&uacute;n las indicaciones de la gerencia se eligi&oacute; la marca Hyundai como la indicada
para la compra de los veh&iacute;culos. La decisi&oacute;n se tomo por la experiencia de los directivos
los cuales prefieren la marca indicada. Para la implementaci&oacute;n de la propuesta se
requiere veh&iacute;culos cuya capacidad de almacenaje sea la adecuada. Espacio disponible en
la bodega para el trabajo, esto no se lo pone porque ya est&aacute;.
CAPITULO VII
ANALISIS ECONOMICO
7.1.Evaluaci&oacute;n y costos de la inversi&oacute;n.
Para determinar la evaluaci&oacute;n econ&oacute;mica de la propuesta se ha tenido que
establecer
y evaluar los diferentes costos relacionados a la implementaci&oacute;n del plan
propuesto.
En el siguiente cuadro se determina los costos de la inversi&oacute;n fija (veh&iacute;culos),
recurso indispensable para la puesta en marcha de la propuesta:
CUADRO N&ordm; 6
COSTO DE VEHICULOS
Elaborado: Alex Zambrano
Fuente: Casa matriz Hyundai
El cuadro anterior indica la inversi&oacute;n necesaria para la compra de los veh&iacute;culos,
principal herramienta para la implementaci&oacute;n del proyecto.
7.1.1. Depreciaci&oacute;n anual de la inversi&oacute;n.
Para calcular la depreciaci&oacute;n d se utiliza la siguiente f&oacute;rmula:
Donde &eacute;l:
Valor de Salvamento es el 10% de la inversi&oacute;n fija
La Vida &Uacute;til para los veh&iacute;culos es de 5 a&ntilde;os
La Inversi&oacute;n Fija es el monto a gastar en la compra de los activos
Podemos observar la depreciaci&oacute;n del activo de la propuesta en el Anexo #1
7.1.2. Determinaci&oacute;n de los costos fijos
y variables mensuales-anuales de la
transportaci&oacute;n.
Para determinar el costo del sistema de transporte ha implementar se debe
calcular los costos fijos y costos variables que inciden directamente en los gastos que la
empresa deber&aacute; realizar en la ejecuci&oacute;n de la propuesta.
7.1.2.1.Costos fijos del transporte. Valores aproximados
A continuaci&oacute;n se detallan los costos fijos (Cuadro N&deg;7) donde deducimos que
anualmente los veh&iacute;culos tendr&aacute;n un gasto aproximado de $12.552,00. Estos valores
est&aacute;n expuestos a cambios.
CUADRO N&ordm; 7
COSTOS FIJOS ANUALES DEL TRANSPORTE
Elaborado: Alex
Zambrano
Fuente:
Investigaci&oacute;n de
campo
7.1.2.2.Costos variables de transporte. Valores Aproximados
Los costos variables se dan de acuerdo a la necesidad que tenga el veh&iacute;culo, se
toma como punto de referencia la experiencia del proveedor actual.
En el cuadro N&deg;8 se detalla el valor por Kil&oacute;metro de los principales elementos
que componen el costo variable del transporte.
CUADRO N&ordm; 8
COSTOS VARIABLES DEL TRANSPORTE
Al analizar los valores unitarios por kilometro de los principales rubros que
componen el costo variable se puede determinar, el costo total anual en el que incurrir&iacute;a
la empresa.
CUADRO N&ordm; 9
COSTOS VARIABLES DEL TRANSPORTE ANUAL
Elaborado: Alex Zambrano
Fuente: Investigaci&oacute;n de campo
7.1.3. Determinaci&oacute;n de los costos del recurso humano
En este punto se determinar&aacute; los costos del recurso humano por concepto de
sueldos. Este an&aacute;lisis presentado en cuadros calcula tanto los sueldos mensuales de los
trabajadores a contratar para la implementaci&oacute;n del proyecto. El cuadro N&deg;10 proyecta
el sueldo mensual del recurso humano.
Se puede diferenciar tres tipos de rango de acuerdo a la actividad que realizan,
as&iacute; como el n&uacute;mero de colaboradores para cada actividad.
Se observa que el gasto mensual ocasionado por la contrataci&oacute;n del personal
para la implementaci&oacute;n de la propuesta asciende a $7237.46 (Ver anexo #2)
Se calculan los costos anuales por la contrataci&oacute;n del personal
CUADRO N&ordm;10
SUELDO ANUAL DEL RECURSO HUMANO A CONTRATAR
E
labora
do:
Alex
Zambr
ano
Fuente: Investigaci&oacute;n de campo
7.1.4. Determinaci&oacute;n de los recursos f&iacute;sicos
En el cuadro N&deg;11 se detalla el gasto mensual - anual de los suministros de oficina
necesarios para que el recurso humano pueda desempe&ntilde;ar sus funciones asignadas.
CUADRO N&ordm;11
RECURSOS FISICOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA
Elaborado: Alex Zambrano
Fuente: Investigaci&oacute;n de campo
Siguiendo con el tema de los suministros se detalla el gasto que se necesitara
realizar en la compra de los equipos fijos de oficina requeridos.
CUADRO N&ordm; 12
GASTOS DE OFICINA, MUEBLES Y ENSERES
Elaborado: Alex Zambrano
Fuente: Investigaci&oacute;n de campo
7.2.Evaluaci&oacute;n econ&oacute;mica y an&aacute;lisis financiero
Para la aplicaci&oacute;n de la propuesta y para dar una posible soluci&oacute;n al problema se
procede a realizar el siguiente cuadro:
CUADRO N&ordm; 13
INVERSION TOTAL DE LA SOLUCION PROPUESTA
Elaborado: Alex Zambrano
Fuente: Investigaci&oacute;n de campo
Esta propuesta de implementaci&oacute;n de un sistema propio de transporte en el &aacute;rea de
bodega, requiere una inversi&oacute;n inicial de $268554.72.
7.3.Balance econ&oacute;mico y flujo de caja
El balance econ&oacute;mico de flujo de caja es la relaci&oacute;n entre los ingresos y los
costos de la propuesta, sirve para determinar los beneficios que genera dicha soluci&oacute;n
CUADRO N&ordm; 14
BALANCE DEL FLUJO DE CAJA
Elaborado: Alex Zambrano
Fuente: Investigaci&oacute;n de campo
7.4.Valor Actual Neto (VAN)
Por Valor Actual Neto de una inversi&oacute;n se entiende la suma de los valores
actualizados de todos los flujos netos de caja esperados del proyecto, deducido el valor
de la inversi&oacute;n inicial.
Si un proyecto de inversi&oacute;n tiene un VAN positivo, el proyecto es rentable
CUADRO N&ordm; 15
CALCULO DEL VALOR ACTUAL NETO (VAN)
Fuente:
Investigac
i&oacute;n
de
campo
Elaborad
o:
Alex
Zambrano
7.5.
Tasa Interna de Retorno (TIR)
La tasa interna de retorno o tasa interna de rentabilidad (TIR) de una inversi&oacute;n,
est&aacute; definida como la tasa de inter&eacute;s con la cual el valor actual neto o valor presente
neto (VAN o VPN) es igual a cero. El VAN o VPN es calculado a partir del flujo de
caja anual, trasladando todas las cantidades futuras al presente.
Es un indicador
de la rentabilidad de un proyecto, a mayor TIR, mayor rentabilidad.
Se utiliza para decidir sobre la aceptaci&oacute;n o rechazo de un proyecto de
inversi&oacute;n. Para ello, la TIR se compara con una tasa m&iacute;nima o tasa de corte, el coste de
oportunidad de la inversi&oacute;n (si la inversi&oacute;n no tiene riesgo, el coste de oportunidad
utilizado para comparar la TIR ser&aacute; la tasa de rentabilidad libre de riesgo). Si la tasa de
rendimiento del proyecto - expresada por la TIR- supera la tasa de corte, se acepta la
inversi&oacute;n; en caso contrario, se rechaza.
CUADRO N&ordm; 16
CUADRO DE LA TIR
7.6.
Coeficiente Costo Beneficio (BC)
Consiste en dividir la sumatoria de todos los beneficios entre la sumatoria de los
costos.
Si BC &gt; 1: El proyecto es aceptable
Si BC = 0: El proyecto es postergado
Si BC &lt; 1: El proyecto no es aceptable
CUADRO N&ordm; 17
CALCULO DEL COEFICIENTE BENEFICIO COSTO (BC)
Elaborado: Alex Zambrano
Fuente: Investigaci&oacute;n de campo
De acuerdo al an&aacute;lisis costo beneficio, se obtuvo una relaci&oacute;n mayor a uno es
decir el proyecto es aceptable
7.7
Periodo de Recuperaci&oacute;n de la Inversi&oacute;n
Se define como el per&iacute;odo en que tarda en recuperarse la inversi&oacute;n inicial a
trav&eacute;s de los flujos de cajas generados por el proyecto. La inversi&oacute;n se recupera en el
a&ntilde;o en el cual los flujos de caja superan a la inversi&oacute;n inicial.
CUADRO N&ordm; 18
CALCULO DEL PRI
El an&aacute;lisis indica que en un periodo de 10 meses con 13 d&iacute;as se recuperar&iacute;a la
inversi&oacute;n.
CAPITULO VIII
CRONOGRAMA Y PUESTA EN MARCHA DE LA PROPUESTA
8.1.Programaci&oacute;n de actividades
En el A&ntilde;o 2010 La empresa Porta Culminara el contrato con el actual
outsourcing de transporte, por lo que el proceso de implementaci&oacute;n de la propuesta
deber&iacute;a de empezar con 2 meses de anterioridad, esto obviamente temiendo todas las
aprobaciones de la gerencia as&iacute; como de la direcci&oacute;n Financiera
La implementaci&oacute;n de este proyecto ser&aacute; de 60 d&iacute;as los cuales se encontraran
distribuidos de la siguiente manera:
El &aacute;rea de compras tendr&aacute; alrededor de 45 d&iacute;as para la compra de los
veh&iacute;culos a la concesionaria que se eligi&oacute;, esta misma &aacute;rea tendr&aacute; 30 d&iacute;as
para la adquisici&oacute;n de los equipos, muebles de oficina as&iacute; como los
suministros para el trabajo.
El &aacute;rea de recursos Humanos tiene que contratar al personal que laborara
en el nuevo sistema de trabajo, para ello tendr&aacute; un mes para encontrar al
personal m&aacute;s adecuado para desenvolverse en esta &aacute;rea
La adecuaci&oacute;n del lugar de trabajo en la bodega general, ser&aacute; realizado por
el personal de Servicios generales de la empresa, una vez teniendo todos
los implementos como son los &uacute;tiles y equipos de oficina tendr&aacute;n 7 d&iacute;as
para la instalaci&oacute;n de los mismos en los lugares correspondientes.
La capacitaci&oacute;n del personal durar&aacute; 4 semanas, tres de ellas ser&aacute;n de
aprendizaje y en la &uacute;ltima semana se realizar&aacute; una simulaci&oacute;n de las
actividades para corregir errores.
A continuaci&oacute;n se adjunta cronograma de la implementaci&oacute;n de la propuesta
CAPITULO IX
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
9.1.Conclusiones
Una vez realizado el an&aacute;lisis respectivo se llego a la conclusi&oacute;n de que hay
problemas que afectan la log&iacute;stica de transporte de la empresa, perjudicando directa o
indirectamente a las ventas.
El problema que tuvo mayor incidencia en el trabajo expuesto, es el que el sistema
actual de transportaci&oacute;n (Servicio contratado), no cumple con las expectativas
requeridas.
Por tal motivo se planteo una posible soluci&oacute;n al problema mencionado
anteriormente, como es la implementaci&oacute;n de un sistema de transporte propio, que
abarate los costos log&iacute;sticos as&iacute; como los tiempos y que baje los reclamos de los clientes
internos.
Es por ello que el
desarrollo de la actividad propuesta se constituye en un
elemento fundamental para el proceso de distribuci&oacute;n y transporte lo que hace que se
convierta en el punto de partida en la determinaci&oacute;n de los costos.
La implantaci&oacute;n de esta propuesta de llevarse acabo generara un ahorro anual
muy por encima del gasto actual.
9.2.Recomendaciones
Por lo expuesto anteriormente se recomienda la implementaci&oacute;n de la propuesta
antes mencionada como base para la recuperaci&oacute;n de p&eacute;rdidas econ&oacute;micas, reducir
reclamos de clientes as&iacute; como mejora de los costos log&iacute;sticos.
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