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PROLOGO
Cap&iacute;tulo I: En el presente capitulo se plantea el problema y se da a conocer la empresa
donde se realiza este trabajo de tesis, adem&aacute;s de los justificativos para la realizaci&oacute;n del
mismo; as&iacute; como los objetivos a obtener con su aplicaci&oacute;n.
Cap&iacute;tulo II: Aqu&iacute; se registran los datos generales de la Empresa; los servicios y
productos que ofertan en el mercado. La visi&oacute;n, misi&oacute;n y su estructura organizacional.
Cap&iacute;tulo III: En este cap&iacute;tulo se registra la diferente informaci&oacute;n recopilada como el
mercado, los productos y servicios de la empresa con sus procesos de comercializaci&oacute;n;
se analiza las capacidades de la compa&ntilde;&iacute;a y sus inversiones.
Cap&iacute;tulo IV: Aqu&iacute; se analiza la situaci&oacute;n de la Empresa de forma interna como externa;
primero a trav&eacute;s de una cadena de valor para observar el &aacute;rea donde se requiere mayor
atenci&oacute;n; se aplica las fuerzas de Porter para el an&aacute;lisis de la situaci&oacute;n
con la
competencia y finalmente el an&aacute;lisis de la Matriz FODA de la Empresa.
Capitulo V: En este cap&iacute;tulo se da un Diagnostico de los problemas primordiales que
aquejan a la empresa, identificando los mismos a trav&eacute;s de t&eacute;cnicas de ingenier&iacute;a como
diagramas de Ishikawa y Pareto.
Cap&iacute;tulo VI: Se hace el planteamiento de las propuestas de soluci&oacute;n, como se
desarrollaran y las diversas operaciones a realizar, adem&aacute;s de sus costos de inversi&oacute;n de
cada una de ellas.
Cap&iacute;tulo VII: En este cap&iacute;tulo se hace la evaluaci&oacute;n econ&oacute;mica utilizando la opci&oacute;n dos
(adquirir dos veh&iacute;culos), con el costo total de la misma y se justifica la inversi&oacute;n como
su aplicaci&oacute;n.
Cap&iacute;tulo VIII: Aqu&iacute; se plantea a trav&eacute;s de un Diagrama de Gantt, el tiempo de duraci&oacute;n
de la implementaci&oacute;n y aplicaci&oacute;n de la propuesta realizada.
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RESUMEN
Tema: An&aacute;lisis, Diagnostico y Mejora en el servicio al cliente de la empresa de
Telecomunicaciones Onnet S.A.
Autor: Espinosa Guzm&aacute;n Danny Roger
Esta tesis fue realizada en la empresa Onnet S. A., que es una compa&ntilde;&iacute;a de
telecomunicaciones dedicada a proveer el servicio de internet, creada en 1997.
Actualmente la matriz se encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil en la Cdla.
Kennedy vieja Av. Nahim Isa&iacute;as y calle Segunda. Con el transcurrir de los a&ntilde;os la
demanda por adquirir el servicio de internet ha aumentado de forma considerable
en nuestro pa&iacute;s. En el diagnostico de la situaci&oacute;n actual de la empresa se utilizo
varias t&eacute;cnicas de ingenier&iacute;a como: aplicar la cadena de valor, el an&aacute;lisis de las
fuerzas de Porter, la Matriz FODA, los diagramas de Ishikawa y Pareto con la
finalidad de obtener ideas claras del problema principal. Como resultado de la
aplicaci&oacute;n de estas t&eacute;cnicas se comprob&oacute; que la compa&ntilde;&iacute;a tiene como principal
problema un servicio al cliente deficiente, causado por las demoras continuas en la
programaci&oacute;n de instalaciones y visitas t&eacute;cnicas, contar con un solo veh&iacute;culo para
el trabajo diario, falta de Capacitaci&oacute;n del Personal de Ventas, Call Center y de un
buen Servicio de Post-Venta, esto produce p&eacute;rdidas anuales de $ 16200 d&oacute;lares.
Como alternativas de soluci&oacute;n se plantea realizar una reestructuraci&oacute;n del Dpto.
T&eacute;cnico, mejorar la Planificaci&oacute;n de trabajo, un plan de Capacitaci&oacute;n del personal
T&eacute;cnico y de Ventas e implementar el Servicio de Post-Venta en la Empresa. Para
la aplicaci&oacute;n de las soluciones se recomend&oacute; implementar la opci&oacute;n de adquirir
dos veh&iacute;culos, capacitar personal e implementar un servicio de post-venta con un
costo total de $19600.10, se justifica su aplicaci&oacute;n, generando ganancias a la Empresa
luego del periodo de recuperaci&oacute;n de la inversi&oacute;n en un a&ntilde;o tres meses.
…………………………………………………….
……..………………………………………….......
Espinosa Guzm&aacute;n Danny Roger
C.I. 0921970802
Ing. MSC. Maquil&oacute;n Nicola Ram&oacute;n
Vto. Bueno
CAPITULO I
INTRODUCCION
1.1
El Problema
1.1.1
Planteamiento del Problema
Onnet S.A. es una empresa de Telecomunicaciones que oferta el Servicio de
Internet. Como toda empresa afronta problemas de diversa &iacute;ndole, entre los cuales
tenemos falta de recurso humano y mejor capacitaci&oacute;n del mismo, demoras
excesivas en la soluci&oacute;n de problemas, no contar con un servicio de Post-Venta.
Lo que da como resultado que la Atenci&oacute;n al Cliente sea uno de sus principales
problemas.
&iquest;Se puede mejorar el Servicio al Cliente? Y por consiguiente mejorar la
Estructura Organizacional de la Empresa estableciendo un tiempo determinado
para lograrlo
1.1.2
Ubicaci&oacute;n, Situaci&oacute;n y Causas del Problema
El problema a analizar se sit&uacute;a en ocasiones despu&eacute;s de un tiempo
determinado o a partir del momento que el cliente adquiere el servicio que ofrece
la Empresa. Esto se ve reflejado en las m&uacute;ltiples quejas, visitas t&eacute;cnicas que se
programan a diario e incluso deserciones de los contratos con los clientes. Esto se
puede deducir que se debe a ciertos factores como:
-
No contar con el recurso humano y en ocasiones material necesario
-
Demoras constantes en la soluci&oacute;n de problemas puntuales
-
No realizar un servicio de Post-Venta
-
Mala atenci&oacute;n al cliente y falta de Capacitaci&oacute;n del personal
El problema se origina debido a la forma de organizaci&oacute;n de la Empresa,
especialmente en el Departamento T&eacute;cnico, Ventas y Servicio al Cliente, que son
los encargados de ofrecer una soluci&oacute;n de primera mano en la mayor&iacute;a de los
problemas, pero sin dejar de lado el resto de los Departamentos, ya que tambi&eacute;n se
ven involucrados.
Estos inconvenientes afectan el entorno interno y externo de la empresa
limitando su crecimiento en el mercado y proyectando una mala imagen de la
misma.
1.2 Justificativos
En base a las Normas ISO 9000:2000 las Empresas deben tener un enfoque
al cliente, ya que dependen de ellos y por tanto deben comprender sus necesidades
actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus
expectativas.
Los requisitos que todo cliente demanda de una empresa son:
-
De comportamiento (Cortes&iacute;a, Veracidad, Honestidad)
-
De conocimiento (Dominio del Tema, Claridad, Consistencia)
-
De tiempo (Puntualidad, Disponibilidad, Tiempo de Proceso)
-
De funcionalidad (Espacio, Capacidad, Instalaciones)
Debido a la gran competencia en este sector, las empresas como Onnet se
ven en la necesidad de ir creciendo d&iacute;a a d&iacute;a, para poder prestar un buen servicio
hacia sus usuarios.
La raz&oacute;n de esta investigaci&oacute;n es elaborar un an&aacute;lisis detallado, con el cual
la Empresa pueda mejorar el servicio al cliente y reducir problemas frecuentes,
estos se registran a diario por medio de los usuarios, lo que deja a entrever varios
problemas de orden organizacional que tiene la Empresa.
La investigaci&oacute;n a realizar esta enmarcada a orientar en como poder brindar
un servicio de calidad. Mejorando la organizaci&oacute;n y estructura de la Empresa,
bas&aacute;ndose en un correcto y eficiente m&eacute;todo de trabajo especialmente en el
Departamento T&eacute;cnico, Ventas y Servicio al Cliente, que son los principales
implicados y en los que se enfocan la mayor&iacute;a de los problemas, pero sin dejar de
lado el resto de los Departamentos, ya que se encuentran estrechamente ligados.
Obtendremos como resultado beneficiar de forma reciproca tanto a la
empresa como al cliente. Aplicando las ense&ntilde;anzas adquiridas en nuestra
formaci&oacute;n como profesionales, para apoyar en su desarrollo y competitividad
dentro del mercado de la comunicaci&oacute;n de datos, &aacute;mbito en la cual se desarrolla la
Empresa.
Solo las empresas organizadas y que avanzan hacia un mejoramiento
continuo tendiente a la profesionalizaci&oacute;n de sus actividades, ser&aacute;n las que
tendr&aacute;n &eacute;xito y permanencia s&oacute;lida en este mercado globalizado que se vive
actualmente y ser&aacute; nuestra responsabilidad poder sembrar una semilla f&eacute;rtil para
crear grandes consorcios.
1.3 Objetivos
1.3.1
•
Objetivo General
Analizar y Diagnosticar la situaci&oacute;n actual de la empresa, sus problemas
en el &Aacute;rea de Atenci&oacute;n al Cliente, estableciendo sus causas y efectos.
Elaborar una estrategia para mejorar la eficiencia de la empresa,
reduciendo los problemas.
1.3.2
Objetivos Espec&iacute;ficos
•
Identificar los diferentes problemas de Servicio al Cliente por medio de los
usuarios.
•
Analizarlos cada uno de los problemas detectados
•
Proponer una estrategia para mejorar la eficiencia operativa y
organizacional del Departamento T&eacute;cnico y Servicio al Cliente.
•
Establecer un m&eacute;todo de soluci&oacute;n adecuado que cumpla con las
expectativas del cliente y la empresa.
•
Presentar las mejoras realizadas en las condiciones laborales del Personal
T&eacute;cnico y de Servicio al Cliente as&iacute; como la disminuci&oacute;n en deserciones,
visitas y quejas de los usuarios.
1.4 Marco Te&oacute;rico
Para poder elaborar un buen estudio e investigaci&oacute;n del tema, se toma como
referencia los siguientes libros, que utilizan t&eacute;cnicas apropiadas y que ser&aacute;n de
gran ayuda:
•
Metodolog&iacute;a de la Investigaci&oacute;n: el proceso y sus t&eacute;cnicas
Autor: Frida Ortiz, Mar&iacute;a Pilar Garc&iacute;a
Publicado en el 2006
Editorial Limusa
T&eacute;cnicas de Recopilaci&oacute;n en la Investigaci&oacute;n de Campo
En los apartados posteriores se describen diversos instrumentos para la
recolecci&oacute;n de datos, sus caracter&iacute;sticas y diversas recomendaciones para su
estructuraci&oacute;n y aplicaci&oacute;n.
La Observaci&oacute;n es el m&eacute;todo fundamental de obtenci&oacute;n de datos de la
realidad, toda vez que consiste en obtener informaci&oacute;n mediante la percepci&oacute;n
intencionada y selectiva, ilustrada e interpretativa de un objeto o de un fen&oacute;meno
determinado. Existen diversos tipos y clases de observaci&oacute;n, &eacute;stos dependen de la
naturaleza del objeto o fen&oacute;meno a observar, y de las condiciones en que &eacute;sta se
ha de llevar a cabo, modalidad, estilo e instrumentos.
La observaci&oacute;n es un acto en el que entran en una estrecha y simult&aacute;nea
relaci&oacute;n el observador (sujeto) y el objeto; dependiendo del tipo de investigaci&oacute;n
el objeto tomar&iacute;a el lugar del sujeto(s) observable(s). Este m&eacute;todo tiene como
principal ventaja, que los datos se recogen directamente de los objetos o
fen&oacute;menos percibidos mediante registros caracterizados por la sistematicidad de la
recolecci&oacute;n y por la maleabilidad de las condiciones en que se proyecta realizarla.
La observaci&oacute;n tiene la caracter&iacute;stica de ser un hecho irrepetible en el &aacute;rea
de las ciencias sociales, de ah&iacute; que el acontecimiento deba ser registrado en el
acto, y s&oacute;lo en ese momento, pro que los acontecimientos de la realidad social,
nunca son iguales, aun cuando el escenario aparentemente sea el mismo, los
sujetos observables nunca ser&aacute;n los mismos ni su circunstancia.
Como m&eacute;todo de recolecci&oacute;n de datos la observaci&oacute;n consiste en mirar
detenidamente las particularidades del objeto de estudio para cuantificarlas. En las
ciencias sociales el objeto de estudio lo constituyen conductas manifiestas por uno
o varios individuos en su contexto.
La investigaci&oacute;n de campo se divide en cuatro tipos:
-
Observaci&oacute;n Directa
-
Observaci&oacute;n Indirecta
-
Observaci&oacute;n por entrevista
Informal estructurada
Informal no estructurada
-
Observaci&oacute;n por encuestas
De hechos
De opiniones
Interpretativa
•
El Plan de Marketing. Procedimientos, formularios, estrategia y t&eacute;cnica
Autor: Cohen W.A.
Publicado en el 2002
Deustuo-Espa&ntilde;a
Para la planeaci&oacute;n operativa de las actividades de la mercadotecnia se hace
uso del plan de mercadotecnia, que es una herramienta orientada a la
manipulaci&oacute;n de cuatro variables b&aacute;sicas: producto, plaza, precio y promoci&oacute;n, en
funci&oacute;n de las cuales se planear&aacute; y se asignar&aacute;n objetivos econ&oacute;micos, log&iacute;sticos y
de mercado para enfrentar diferentes retos de mercado, como pueden ser
expansi&oacute;n de la cobertura de mercado, aumento de la cuota de mercado,
incremento de las ventas, reposicionamiento de un producto, marca o servicio u
otro objetivo que amerite la inversi&oacute;n de los recursos de la empresa para alcanzar
un objetivo de mercado. Todo el trabajo del plan de marketing asume la existencia
o realizaci&oacute;n de una o varias investigaciones de mercado que le den el insumo
necesario de datos, as&iacute; como un exhaustivo conocimiento del entorno de la
empresa y sus interacciones con &eacute;l. S&oacute;lo as&iacute; es posible desarrollar un documento
de gesti&oacute;n v&aacute;lido y &uacute;til para la toma de decisiones que permitan alcanzar los
objetivos estrat&eacute;gicos de la empresa a trav&eacute;s de la consecuci&oacute;n de los objetivos de
mercadotecnia.
•
El Servicio Centrado en el Cliente
Autor: David Cottle
Publicado en 1991
Ediciones D&iacute;az de Santos
“El servicio constituye un elemento central en la mayor&iacute;a de los productos
tangibles, sean estos sacos de papas, l&aacute;minas de acero o m&aacute;quinas de escribir
el&eacute;ctricas. De acuerdo a esta afirmaci&oacute;n, todos los productos presentan
caracter&iacute;sticas tangibles como intangibles.
Asimismo, a&ntilde;ade que: “todo servicio m&aacute;s que un producto es un proceso, lo
cual significa que la actividad o proceso es parte de la “producci&oacute;n” de un
servicio, tanto como lo es el “producto” final de ese servicio”. Lo que quiere
decir, es que la mayor parte que la manufactura ofrece proviene del producto
tangible que genera y s&oacute;lo una parte peque&ntilde;a se origina en procesos intangibles
(servicios) como el contacto interprofesional, los servicios conexos al producto y
los t&eacute;rminos de financiaci&oacute;n.
1.5 Hip&oacute;tesis
El prop&oacute;sito de este Estudio es determinar que mejorando el Servicio al
Cliente de la Empresa Onnet S.A. se puede obtener mayores ingresos y fidelidad
por parte del cliente.
1.6 Metodolog&iacute;a
Para llevar a cabo la investigaci&oacute;n y el an&aacute;lisis de los diferentes problemas
que se producen en el departamento de servicio al cliente que se brinda
actualmente en la empresa se debe seguir un orden detallado y sincronizado de las
opciones, que dar&aacute;n como resultado el poder mejorar el desempe&ntilde;o del Recurso
Humano de la Empresa en esta &aacute;rea.
Para Identificar los Problemas, debemos recopilar datos e informaci&oacute;n y
tabularla as&iacute; se obtendr&aacute; de forma detallada los problemas espec&iacute;ficos que est&aacute;n
produciendo malestar, y para ello nos ayudaremos a trav&eacute;s de los clientes quienes
son los consumidores finales encuest&aacute;ndolos, as&iacute; mismo nos respaldaremos
consultando a los principales directivos de la Empresa para que den su punto de
vista de la situaci&oacute;n.
Una vez identificado los problemas principales habr&aacute; que realizar un Plan de
procesamiento de Datos y su posterior An&aacute;lisis, para lograrlo nos ayudaremos de
diferentes t&eacute;cnicas utilizadas en la organizaci&oacute;n y gesti&oacute;n empresarial.
Usando una Cadena de Valor determinamos el conjunto de actividades que
lleva a cabo la Empresa, con miras a alcanzar como objetivo maximizar la
creaci&oacute;n de valor mientras se minimizan los costos. As&iacute; mismo podemos utilizar
El An&aacute;lisis de las 5 Fuerzas de Porter para tener como finalidad desarrollar una
ventaja competitiva con respecto a nuestra competencia.
Conociendo los principales problemas de la empresa, tendremos que realizar
estudios sobre los costos que estos implican, as&iacute; como analizar los M&eacute;todos de
Trabajos que se realizan actualmente y si es el caso buscar mejoras en sus
actividades
Luego de tener los problemas ya definidos y su An&aacute;lisis, podremos
enfocarnos hacia el recurso humano que se encuentra en el Departamento y por
medio de Diagramas de Operaciones conocer las actividades de forma cronol&oacute;gica
y tratar de optimizar su trabajo.
Despu&eacute;s de haber realizado todo el An&aacute;lisis y exponer las soluciones
posibles, estaremos en facultad de poner en marcha las mejoras obtenidas,
proponiendo un plan estrat&eacute;gico con el cual La Empresa se pueda arriesgar a
invertir y en un tiempo determinado pueda recuperar su inversi&oacute;n y verla reflejada
en ganancias.
Con esto lograremos nuestro objetivo principal “Brindar un Servicio de Alta
Calidad” lo que disminuir&aacute; significativamente las insatisfacciones en nuestros
clientes. Para mantener el beneficio determinado en este estudio, se recomendara
que la Empresa utilice El Modelo CRM (Customer Relationship Management)
como estrategia de Marketing para que la organizaci&oacute;n focalice sus esfuerzos en
la satisfacci&oacute;n integral del cliente.
CAPITULO II
PRESENTACION DE LA EMPRESA
2.1 Antecedentes
El uso y desarrollo del Internet alrededor del mundo y de las Tecnolog&iacute;as de
Informaci&oacute;n y Comunicaci&oacute;n en general, ha dado lugar a la creaci&oacute;n de la
Sociedad de Informaci&oacute;n y Conocimiento, as&iacute; como tambi&eacute;n, a que se desarrollen
un conjunto de herramientas que permiten a las personas su desarrollo en el
&aacute;mbito personal y profesional.
Dentro del contexto empresarial, se habla de oportunidades importantes de
concretar negocios, realizar ventas, transacciones comerciales, entre otras, que
enriquecen sin lugar a dudas, sustancialmente las oportunidades de crecimiento y
desarrollo de las empresas.
El desarrollo de Internet ha tra&iacute;do consigo un sinn&uacute;mero de retos en los
&aacute;mbitos cient&iacute;fico, tecnol&oacute;gico y humano que definir&aacute;n de manera radical los
par&aacute;metros sobre los cuales crecer&aacute;n y se formar&aacute;n las sociedades del futuro, su
uso tambi&eacute;n ha permitido que se desarrolle la brecha digital en la que se puede
observar de manera clara las diferencias entre los pa&iacute;ses desarrollados y los no
desarrollados.
2.1.1
Tipos de Empresas que ofertan el servicio de Internet
En el Ecuador en los &uacute;ltimos a&ntilde;os ha estado rezagado en materia
tecnol&oacute;gica con respecto a los dem&aacute;s pa&iacute;ses de la regi&oacute;n, aun as&iacute;, numerosas
empresas ofrecen el servicio como proveedores de datos, estos son los
denominados Carriers e ISP.
Empresas Distribuidoras de Internet a gran escala (Los Carriers),
especialmente los que proporcionan conexiones intercontinentales, es decir, los
operadores de cables submarinos, aportan a las telecomunicaciones elevados
ancho de banda y larga distancia.
Son empresas autorizadas y con infraestructura tecnol&oacute;gica necesaria para
proveer de servicio de transmisi&oacute;n de datos a otras empresas (ISP) las cuales a su
vez distribuyen a baja escala; Operadores de telecomunicaciones los cuales son
propietarios de las redes troncales de Internet y responsables del transporte de los
datos, proporciona una conexi&oacute;n a Internet de alto nivel.
Empresas Proveedoras del Servicios de Internet a Usuarios (ISP) es una
empresa dedicada a conectar a Internet a los usuarios o las distintas redes que
tengan, y dar el mantenimiento necesario para que el acceso funcione
correctamente, tambi&eacute;n ofrecen servicios relacionados, como alojamiento web o
registro de dominios entre otros.
Inicialmente, este acceso se realizaba mayoritariamente a trav&eacute;s de
ordenadores personales dotados de m&oacute;dems, y utilizando como medio de
transmisi&oacute;n las l&iacute;neas de cobre usadas por la telefon&iacute;a, esto permite aprovechar la
estructura de comunicaciones ya implantada por las compa&ntilde;&iacute;as telef&oacute;nicas.
Sin embargo, el desarrollo de la tecnolog&iacute;a ha permitido que el acceso a
Internet pueda realizarse desde una amplia gama de dispositivos. Los tel&eacute;fonos
m&oacute;viles, PDAs, y PC comunes y port&aacute;tiles el uso de tecnolog&iacute;as inal&aacute;mbricas de
transmisi&oacute;n de datos (GSM, WAP, GPRS, Wifi, etc.). Por tanto, se han tenido que
adaptar a las necesidades m&oacute;viles de la vida actual, pero adem&aacute;s de las conexiones
telef&oacute;nicas e inal&aacute;mbricas
2.1.2
An&aacute;lisis de la Oferta de Servicios de Internet en Ecuador
En el Ecuador existen empresas que brindan servicios de valor, permitiendo
el acceso de clientes con cuentas personales y de empresas e instituciones
mediante cuentas corporativas. En general se ofrecen varios tipos de tecnolog&iacute;as
entre las que se puede anotar las siguientes:
•
Para usuarios residenciales:
- Tecnolog&iacute;a ADSL
- Cable M&oacute;dem.
- Por medio de l&iacute;nea telef&oacute;nica (Dial Up).
- Tecnolog&iacute;as inal&aacute;mbricas
•
Para usuarios corporativos:
- Tecnolog&iacute;a XDSL
- Enlaces Satelitales
- Enlaces de Microondas
- Tecnolog&iacute;as de Radiocomunicaciones
- Red Digital de Servicios Integrados RDSI (tecnolog&iacute;a muy poco usada
por los altos costos que exige la implementaci&oacute;n de este tipo de redes).
2.2
Datos Generales
2.2.1 La Empresa ONNET S.A. – Localizaci&oacute;n, Servicios y Descripci&oacute;n
En base a las necesidades de acceder al servicio de Internet por parte de la
comunidad, se constituyo la compa&ntilde;&iacute;a Onnet; comenz&oacute; a operar en el pa&iacute;s el 6
septiembre del 1997, su matriz est&aacute; ubicada en la Provincia del Guayas del cant&oacute;n
Guayaquil en la parroquia Tarqu&iacute; Ciudadela Kennedy Vieja en Av. Nahim Isa&iacute;as
y calle segunda.
Onnet S.A. es uno de los mayores proveedores en brindar el servicio de
Internet (ISP), actualmente ofrece Plan dial Up a las provincias de Guayaquil,
Quito, Machala, Loja, Manta, Salinas, Cuenca y solo ofrece Planes Banda Ancha
en la ciudad de Guayaquil y Quito (Ver Anexo I pag.133).
Lleva participando en el mercado 11 a&ntilde;os brindando el servicio de internet a
sus diferentes clientes, la compa&ntilde;&iacute;a se involucro en el mercado de comunicaci&oacute;n
de datos, como una alternativa a la sociedad para brindar a los usuarios una
conexi&oacute;n a internet que est&eacute; al alcance de sus ingresos.
La Empresa posee un organigrama horizontal el cual nos permite mantener
una buena l&iacute;nea de comunicaci&oacute;n con todo el personal, los departamentos se
relacionan entre s&iacute; para el cumplimiento de nuestros objetivos.
•
La Gerencia General es la que se encarga de la eficiencia administrativa de
los procesos de planificaci&oacute;n, organizaci&oacute;n, direcci&oacute;n y control.
•
La Gerencia T&eacute;cnica es la que se encarga de llevar la administraci&oacute;n y
mantenimiento de los diferentes equipos de conexi&oacute;n.
•
El Departamento Ventas est&aacute; ligado con el de marketing ya que es donde
se establece la relaci&oacute;n con los clientes para hacerla conocer y adem&aacute;s se
encargan de posesionar nuestros productos o servicios al mercado.
•
El Departamento Servicio al Cliente (Call Center) est&aacute; ligado con el
Departamento T&eacute;cnico (Call center) ya que son quienes se encarga de dar
mantenimiento, instalar y solucionar todas los inconvenientes o dudas que
tenga el cliente con respecto al servicio.
•
El Departamento de Bodega es quien abastece al departamento t&eacute;cnico de
los equipos e implementos necesarios para instalar el servicio al usuario.
•
El Departamento Administrativo est&aacute; conformado por contabilidad,
facturaci&oacute;n y cobranzas son los que se encargan de llevar los ingresos,
gastos, pagos a nuestros clientes y proveedores.
Ofrecemos soluciones de acceso a Internet a trav&eacute;s de nuestros m&uacute;ltiples
productos y servicios; algunos de los cuales fuimos los primeros en desarrollarlos
en el Ecuador, y seguimos innovando d&iacute;a a d&iacute;a en beneficio de nuestros miles de
clientes.
Nuestros productos abarcan toda la gama de servicios de Internet existentes
en la actualidad, y buscan satisfacer las necesidades de todo tipo de usuarios a
trav&eacute;s de:
• planes tarifarios dial-up
• tarjetas prepago dial-up
• banda ancha residencial y pymes
• enlaces dedicados corporativos.
La concepci&oacute;n que se basa la compa&ntilde;&iacute;a Onnet S.A es la Prospectiva, ya que
para poder tomar una decisi&oacute;n se requiere de la informaci&oacute;n que sucede en el
mercado y en el pa&iacute;s tanto en lo econ&oacute;mico, pol&iacute;tico, comercial, se requiere de la
participaci&oacute;n de los mandos medios para escoger la mejor decisi&oacute;n para el
bienestar de la empresa y sus empleados.
La empresa Onnet S.A., se fundamenta en el enfoque participativo ya que
todas las personas involucradas dentro de la instituci&oacute;n participan en el proceso de
diagnostico y evaluaci&oacute;n, situaci&oacute;n que nos permite observar, en el d&iacute;a a d&iacute;a, el
compromiso del cumplimiento de los objetivos institucionales, esto nos permite
desarrollar la autoestima, responsabilidad mejorando la relaci&oacute;n individuo – grupo
– instituci&oacute;n. Sin embargo como toda Empresa, lidia a diario con problemas de
diferente &iacute;ndole, siendo la Atenci&oacute;n y Servicio al cliente uno de los principales y a
diario se reciben m&uacute;ltiples llamadas de usuarios criticando y expresando su
malestar, las cuales son registradas en nuestro Call Center.
El Departamento T&eacute;cnico y de Servicio al Cliente es el responsable en su
gran mayor&iacute;a que los clientes reciban un servicio de calidad cumpliendo todas sus
necesidades y demandas; pero la realidad que se percibe es otra, esto se debe a
que la Empresa no tiene un modelo de trabajo definido mucho menos eficiente, as&iacute;
como de un correcto funcionamiento organizacional en este departamento.
Esto provoca que el Personal T&eacute;cnico el cual es el Recurso Humano no
cumpla con los requerimientos que esperan los clientes y proyecten una imagen de
ineficiencia operativa.
2.2.2 CIIU de la Empresa (Codificaci&oacute;n Internacional Industrial
Uniforme)
Basado en la actividad econ&oacute;mica que desarrolla la Empresa. El c&oacute;digo
CIIU correspondiente ONNET S.A. es:
CIIU
I6422
I
Transporte, Almacenamiento y Comunicaciones
64
Correo y Telecomunicaciones
642
Telecomunicaciones
6422 Servicios de Transmisi&oacute;n de Datos a trav&eacute;s de Redes
2.2.3 Misi&oacute;n y Visi&oacute;n de la Empresa
MISION
Somos una instituci&oacute;n innovadora en la comunicaci&oacute;n de datos, preparados
para solventar las necesidades de los clientes que demanden el servicio de
Internet, contamos con un recurso humano responsable
eficiente, el cual nos permite
comunidad.
brindar una
y una tecnolog&iacute;a
alternativa en beneficio de la
VISION
Ser a futuro inmediato una alternativa viable entre las Empresas de Internet,
procurando brindar un servicio de alta calidad mediante tecnolog&iacute;a de punta, con
personal capacitado, para ser reconocido como una entidad que satisface las
necesidades de los clientes, a nivel local y nacional.
2.2.4
Objetivos de la Empresa
Objetivo General
Asesorar y proporcionar soluciones integrales en telecomunicaciones e
Internet; con un permanente mejoramiento de servicios, apoyados por un equipo
humano especializado, &iacute;ntegro y creativo, que hace posible la satisfacci&oacute;n de los
clientes.
Objetivos Espec&iacute;ficos
•
Brindar un servicio de calidad a todos nuestros usuarios
•
Ser reconocidos como una Empresa de prestigio en el area de la
Telecomunicaciones
•
Contar con un excelente grupo de trabajo
•
Evolucionar utilizando tecnolog&iacute;a de punta para dar as&iacute; un servicio de
primera
2.3
2.3.1
Organizaci&oacute;n
Organigrama
A continuaci&oacute;n se presenta el Organigrama Vertical, donde se puede
apreciar el orden jer&aacute;rquico por el cual se rigen los empleados de la Empresa. El
Departamento T&eacute;cnico est&aacute; delimitado por ser el &aacute;rea donde se realizara este
estudio.
GRAFICO N&ordm; 1
ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA ONNET S.A.
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
2.3.2
Manual de Funciones del &Aacute;rea a desarrollar
- Departamento T&eacute;cnico y Servicio al Cliente
REPORTA
CARGO
COLABORADOR
FUNCIONES
Gerente General
Gerente T&eacute;cnico
Dpto. T&eacute;cnico y Servicio al Cliente
diaria semanal mensual anual
Proponer nuevas estrategias e ideas
Emitir opini&oacute;n t&eacute;cnica sobre asuntos relacionados con la
empresa
x
Dar informes de la situaci&oacute;n t&eacute;cnica de la empresa
Monitorear el funcionamiento de los equipos
REPORTA
CARGO
COLABORADOR
FUNCIONES
Coordinar instalaciones, visitas, factibilidades
Elaborar plan de Trabajo
Elaborar informes del trabajo de los T&eacute;cnicos
REPORTA
CARGO
COLABORADOR
FUNCIONES
Supervisar el trabajo de los operadores
Atender a los Clientes telef&oacute;nicamente
Elaborar informes y reportes del Call Center
x
x
x
x
x
x
Reuni&oacute;n con el Dpto.
Dirigir el Departamento
x
x
Gerente T&eacute;cnico y General
Coordinador(a) T&eacute;cnico
T&eacute;cnicos y Operadores
diaria semanal mensual anual
x
x
x
x
Gerente T&eacute;cnico
Jefe de Call Center
Operadores
diaria semanal mensual anual
x
x
x
x
REPORTA
CARGO
COLABORADOR
FUNCIONES
Gerente T&eacute;cnico y General
Jefe de Bodega
Bodeguero
diaria semanal mensual
anual
x
Inventario de materiales y equipos
Supervisar Despacho de material y equipo a t&eacute;cnicos
x
Controlar el ingreso de materiales y equipos
x
Control del stock en Bodega
Contacto con Proveedores
x
x
x
x
Coordinador T&eacute;cnico y Gerente
General
T&eacute;cnicos
---------diaria semanal mensual anual
x
x
x
REPORTA
CARGO
COLABORADOR
FUNCIONES
Realizar Instalaciones y Factibilidades
Visitar Clientes
Informes y Reporte de actividades
x
Mantenimiento a Repetidoras
REPORTA
CARGO
COLABORADOR
FUNCIONES
Jefe de Call Center
Operadores
----------diaria semanal mensual anual
x
x
x
Contestar Tel&eacute;fonos
Soporte T&eacute;cnico a los Clientes
Informes y Reporte de actividades
CAPITULO III
RECOPILACION DE LA INFORMACION
3.1
Producci&oacute;n y Mercado
La Empresa de Telecomunicaciones Onnet S.A. es un proveedor del
Servicio de Internet en el pa&iacute;s. Desde 1997, a&ntilde;o en el que naci&oacute; la empresa ha ido
evolucionando teniendo en la actualidad cobertura en las siguientes ciudades:
Guayaquil, Quito, Cuenca, Manta, Machala, Salinas y Loja (Ver Anexo I pag.121)
Onnet cuenta con su oficina Matriz en Guayaquil y una sucursal en Quito
que son las ciudades donde se tiene el mayor volumen de ventas y usuarios.
Los productos que se ofertan abarcan una gama de servicios de internet
existentes en la actualidad y busca satisfacer las necesidades de todo tipo de
usuario a trav&eacute;s de:
•
Planes tarifarios telef&oacute;nicos
•
Tarjetas prepago telef&oacute;nicas
•
Banda Ancha residencial y empresarial
•
Enlaces Dedicados Corporativos
3.1.1 Mercado del Internet a Nivel Nacional
A continuaci&oacute;n se presenta datos e informaci&oacute;n importante recopilada tanto
de la Empresa, como de la Supertel que es el ente que controla a las empresas de
Telecomunicaciones. Con esta informaci&oacute;n podremos determinar el mercado a
nivel nacional as&iacute; como el mercado que est&aacute; cubriendo en la actualidad la
Empresa.
Los siguientes cuadros han sido tomados de la p&aacute;gina web de la Supertel
(Superintendencia de Telecomunicaciones) presenta el n&uacute;mero de usuarios y
cuentas de Internet para junio del 2008.
Se toma como referencia los datos del mes de junio del 2008 por ser los
&uacute;ltimos actualizados, ya que la informaci&oacute;n anterior a esta fecha es obsoleta para
utilizarla en nuestro estudio.
A continuaci&oacute;n se detalla la informaci&oacute;n utilizada en los cuadros:
Cuentas y Usuarios Conmutados: es el servicio que se brinda a trav&eacute;s una l&iacute;nea
telef&oacute;nica para acceder a internet.
Cuentas y Usuarios Dedicados: es el servicio que se brinda por otros medios
exceptuando l&iacute;nea telef&oacute;nica (modem, radio, DSL, etc.)
Usuarios Totales: es la suma de los usuarios dedicados m&aacute;s los usuarios
conmutados.
CUADRO N&ordm; 1
USUARIOS CON INTERNET EN ECUADOR
MES
Cuentas
Cuentas
Conmutadas Dedicadas
Junio
176528
113746
Cuentas
Usuarios
Usuarios
Totales Conmutados Dedicados
Usuarios
Totales
290274
1191960
690532
501428
FUENTE: Supertel
ELABORACION: Supertel
CUADRO N&ordm; 2
USUARIOS CON INTERNET EN LA PROV. DEL GUAYAS
PROVINCIA
Cuentas
Conmutadas
Cuentas
Dedicadas
Cuentas
Totales
Usuarios
Usuarios Usuarios
Conmutados Dedicados Totales
Guayas
10287
40780
51067
39486
190819
230305
FUENTE: Supertel
ELABORACION: Supertel
CUADRO N&ordm; 3
USUARIOS DE INTERNET DE LA EMPRESA ONNET S.A. A NIVEL
NACIONAL
OPERAD
OR
COBERTURA
ONNET
Gquil, Quito,
Machala,
Cuenca,
Esmeraldas,
Libertad, B. de
Caraquez y
Manta
Cuenta Cuenta
s
s
Conmu Dedica
tadas
das
298
107
Cuentas
Totales
Usuario
s
Conmut
ados
Usuario
s
Dedicad
os
Usuario
s
Totales
405
1192
107
1299
FUENTE: Supertel
ELABORACION: Supertel
Por lo tanto bas&aacute;ndonos en la informaci&oacute;n de la Supertel, tenemos que en
nuestro pa&iacute;s 1191960 personas utilizan el servicio de Internet tomando en cuenta
que Ecuador tiene una poblaci&oacute;n actual de 13710234 habitantes. Entonces
tenemos que en Ecuador el 8.7% de sus habitantes acceden al servicio de Internet
GRAFICO N&ordm; 2
ACCESO A INTERNET EN ECUADOR
HABITANTES
CON ACCESO A
1191960
INTERNET
POBLACION DE
ECUADOR
%Ecuatorianos con
Acceso a Internet
13710234
8,69
Acceso de Internet en Ecuador
%Ecuatorianos
con Acceso a
Internet
FUENTE: Supertel
ELABORACION: Danny Espinosa G.
En Guayas que es la ciudad donde la Empresa Onnet S.A. tiene mayor
margen de ventas adem&aacute;s de ser donde se encuentra la Matriz. Los usuarios que
acceden a Internet son 230305 pero en su gran mayor&iacute;a son de la Ciudad de
Guayaquil.
Guayaquil cuenta con una Poblaci&oacute;n de 2.366.902, por lo que en Guayaquil
el 9.75% de los habitantes acceden al servicio de Internet
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Onnet S.A. seg&uacute;n la Supertel cuenta con 1299 usuarios que utilizan su
servicio a nivel nacional. Tomando como referencia la cantidad total de usuarios
en el pa&iacute;s 1191960. Tenemos que apenas el 0.11% de de la totalidad de usuarios
tiene el Servicio de Internet con Onnet S.A.
ONNET
ECUADOR
%Onnet en el Mercado
USUARIOS
1299
1191960
0,11
Lo que implica que Onnet no representa mayor peso en el mercado a nivel
nacional en comparaci&oacute;n con otras empresas.
3.1.2 Mercado de Onnet a Nivel Nacional
Mercado en Guayaquil.- En esta ciudad funciona la Matriz de la Empresa y
es donde tiene su mayor fuente de ingresos. Hay que aclarar que Onnet tiene dos
formas de brindar el servicio a sus clientes:
•
Por medio de L&iacute;nea Telef&oacute;nica ( Planes y Tarjetas Prepago )
•
Por medio de Enlaces de Radio conocido como Banda Ancha
Onnet percibe ganancias ofertando el servicio hacia sus usuarios por estos
medios, aunque los planes telef&oacute;nicos y tarjetas prepago en la actualidad se
encuentran perdiendo espacio ante la creciente demanda del sistema de Conexi&oacute;n
de Banda Ancha. Adem&aacute;s existen ciertos servicios adicionales que ofrece la
empresa (equipos para administrar Internet, servidores, realizar redes internas,
creaci&oacute;n de correos electr&oacute;nicos, dominios y p&aacute;ginas web, entre otros) por los
cuales se genera otras ganancias.
Se estima que la Empresa en Guayaquil factura un aproximado de $70000
lo cual corresponder&iacute;a a un 70% de lo que produce en su totalidad. Hay que
aclarar que estas cifras son aproximadas y han sido obtenidas recopilando
informaci&oacute;n en la empresa, ya que no fueron facilitadas las cifras reales.
CUADRO N&ordm; 4
INGRESOS DE ONNET EN GUAYAQUIL
PLANES BANDA ANCHA
GUAYAQUIL
$50000
PLANES Y TARJETAS PREPAGO
$15000
SERVICIOS ADICIONALES
INGRESOS EN GUAYAQUIL
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
GRAFICO N&ordm; 4
$5000
$70000
INGRESOS EN GUAYAQUIL
INGRESOS EN GUAYAQUIL
60000
50000
40000
30000
20000
10000
0
PLANES
BANDA ANCHA
GUAYAQUIL
PLANES Y
TARJETAS
PREPAGO
SERVICIOS
ADICIONALES
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
Pero si tomamos en consideraci&oacute;n los datos de la Supertel los cuales indican
que en Guayas existen 190819 usuarios de Internet con planes de Banda Ancha
(servicio que genera la mayor ganancia de la Empresa) y Onnet consta de 545
clientes (cifra oficial de la empresa). Obtenemos que en la ciudad de Guayaquil, el
punto de mayor volumen de ventas de la empresa, Onnet apenas tiene un 0.30%
del mercado. Lo que relativamente da como resultado que la Empresa tampoco
tiene peso en el mercado de su ciudad Matriz.
Mercado en Quito.- En esta ciudad Onnet ofrece tambi&eacute;n el servicio de
Banda Ancha y cuenta en la actualidad con 67 clientes que facturan mensualmente
un monto de $5000 aproximadamente.
Mercado en el Resto del Pa&iacute;s.- En otras ciudades del pa&iacute;s como Machala,
Loja, Salinas, Cuenca, entre otras; la empresa percibe ingresos por la venta de
Tarjetas Prepagos. Se estima que se vende $20000 al mes entre todas estas
ciudades.
Por Planes y Tarjetas prepago se estima que factura aproximadamente al
mes $35000 (a nivel nacional) no es una cifra permanente ya que las ventas son
muy variables. En la ciudad de Guayaquil la empresa factura $50000 al mes
aproximadamente por el servicio de Banda Ancha correspondiente a 545 clientes
que pagan una mensualidad mes a mes. As&iacute; mismo en Quito donde tiene 67
clientes de Banda Ancha por los cuales factura $5000 aproximadamente. Adem&aacute;s
la empresa en Guayaquil oferta otros servicios adicionales como la venta de
equipos para administrar Internet, servidores, realizar redes internas, creaci&oacute;n de
correos electr&oacute;nicos, dominios y p&aacute;ginas web, entre otros por las cuales se estima
factura aproximadamente $5000.
Si se toma en cuenta estos valores y los sumamos, la Empresa Onnet S.A.
genera alrededor de $95000 mensuales. Lo que implica que al a&ntilde;o serian
$1140000, cabe recordar que es un costo estimado y no fijo. Esta cantidad no es la
ganancia neta de la empresa, a esta cifra se debe quitar los sueldos de los
empleados, la inversi&oacute;n en compra de equipos, arriendos de bienes, cuentas por
pagar entre otros para obtener la utilidad de la Empresa.
CUADRO N&ordm; 5
INGRESOS MENSUALES DE ONNET
PLANES Y TARJETAS PREPAGO (GQUIL)
$15000
PLANES BANDA ANCHA GUAYAQUIL
$50000
SERVICIOS ADICIONALES (GQUIL)
$5000
PLANES BANDA ANCHA QUITO
$5000
INGRESOS OTRAS CIUDADES
$20000
INGRESOS MENSUALES DE ONNET
$95000
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
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3.1.3 Mercado Actual en Guayaquil
El servicio de Internet ha ganado una gran acogida, por su importancia y
esto no es solo a nivel empresarial sino tambi&eacute;n a nivel residencial; por lo que hoy
en d&iacute;a la demanda en el mercado ha crecido paulatinamente y existe un mayor
n&uacute;mero de clientes potenciales, los cuales analizaremos a continuaci&oacute;n.
Para tratar de encontrar una cifra aproximada del mercado potencial, al cual
se le puede ofertar el Servicio de Internet en la ciudad de Guayaquil; haremos una
breve segmentaci&oacute;n del mercado.
Guayaquil tiene una poblaci&oacute;n de 2.366.902 habitantes. De las cuales
aproximadamente 2000000 de personas residen en el &aacute;rea urbana.
En la ciudad existen 505.769 viviendas, pero como el servicio de Internet
tiene un costo significativo, por lo que no todas las familias lo pueden adquirir y
en la ciudad al menos el 50% de los habitantes no tienen los recursos necesarios.
Esto nos da que el mercado de clientes potenciales residenciales en la ciudad
es de 252885 a esto debemos sumar las Empresas que en su mayor&iacute;a necesitan de
este servicio as&iacute; como los Establecimientos Educativos lo que nos dar&iacute;a una cifra
aproximada de 350000 como total del Mercado Potencial
Comparado con la cifra proporcionada por la Supertel en la que indica que
apenas un estimado de 100000 clientes tienen el servicio de forma permanente.
Podemos decir que del Mercado Potencial Total apenas 28.6% ha contratado el
servicio, teniendo un Mercado libre aun del 71.4% hacia donde la empresa deber&iacute;a
enfocar sus Ventas.
3.2 Capacidades de la Empresa
Onnet S.A. es una empresa que tiene cobertura en algunas ciudades del pa&iacute;s,
siendo Guayaquil y Quito sus principales puntos para la comercializaci&oacute;n del
servicio que ofrece.
Onnet cuenta con dos Oficinas (La Matriz en Guayaquil y la Sucursal en
Quito). En Guayaquil es la ciudad donde se producen la mayor cantidad de
ingresos para la empresa, por lo que es donde se hace la mayor inversi&oacute;n, es as&iacute;
que para tener cobertura en toda la ciudad la empresa consta con 12 repetidoras o
nodos colocados en diferentes puntos de la ciudad.
•
Repetidoras y su sector de Cobertura
En el siguiente cuadro se detalla cada una de las repetidoras con su zona de
cobertura (Ver Anexo II pag.122):
CUADRO N&ordm; 6
SECTORES DE COBERTURA DE ONNET EN GUAYAQUIL
REPETIDORAS
Nodo Alborada
SECTOR DE COBERTURA
Todas las Etapas de la Alborada y parte de Sauces
Nodo FIT
Desde el Km.3 al Km.10 V&iacute;a Samborondon, Guayacanes,
Limonal y parte de Duran
Nodo Cerro Azul
Mapasingue Este y Oeste, parte de la Perimetral, V&iacute;a a Daule
hasta el Km.16,5 y Suburbio Oeste por el Cementerio
Nodo Kennedy
Nodo Urdesa
Nodo Bellavista
Nodo Esmeraldas
Nodo Caravana
Nodo Planta
Nodo G&oacute;mez
Nodo Codemet
Nodo Centro
Kennedy Nueva
Lomas de Urdesa, gran parte de Urdesa y Av. Carlos Julio
Arosemena
Suroeste y Centro sur de la Ciudad
La Puntilla, hasta el Km.4,5 V&iacute;a a Samborondon y Centro de
Duran
Urdenor I y II, Av. TancaMarengo hasta la Martha de Roldos
Prosperina, Florida, V&iacute;a a Daule desde Km.5,5 hasta el Km,9 y
sus alrededores
Basti&oacute;n Popular Bloques del I al III
Cdla Guayaquil y alrededores
Atarazana, Centro Norte de la Ciudad, Cdla Fae
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
En cada una de las repetidoras se encuentran funcionando diversos equipos
como servidores, routers, hats, radios, antenas; tienen como funci&oacute;n administrar y
repartir el internet a los usuarios.
•
Veh&iacute;culo
Onnet cuenta con un solo veh&iacute;culo, el cual pertenece a los activos de la
Empresa, en donde se transportan los 4 t&eacute;cnicos a las vez; para poder realizar a
diario las instalaciones, visitas y mantenimientos.
Caracter&iacute;sticas del Veh&iacute;culo
Tipo: Camioneta doble cabina – full equipo (A/A)
Marca: Chevrolet
A&ntilde;o de Producci&oacute;n: 1996
Valor Comercial: $8000
Costo de Mantenimiento del Veh&iacute;culo Anual
-
Consumo de Gasolina del Veh&iacute;culo y Vi&aacute;ticos
Por pol&iacute;ticas de la Empresa, el Coordinador(a) del Dpto. T&eacute;cnico entrega
$17 d&oacute;lares a los t&eacute;cnicos para gasolina.
Se toma como referencia que cada gal&oacute;n de gasolina sirve para recorrer 20
Km. $17 D&oacute;lares = 11 Galones de Gasolina
Por lo tanto los $17 D&oacute;lares de gasolina sirven para recorrer
aproximadamente 220 Km.
Hay que indicar que el veh&iacute;culo cuenta con aire acondicionado por lo que el
consumo de gasolina es mayor a lo normal, y por eso se toma como referencia que
1 Gal&oacute;n sirve para recorrer 20 Km.
Los $17 d&oacute;lares de gasolina sirven para la movilizaci&oacute;n de 2 d&iacute;as de trabajo
(Ver Hoja de Recorrido ANEXO III p&aacute;g. 123)
En la Hoja de Recorrido se indica que cada 2 d&iacute;as el veh&iacute;culo recorre
aproximadamente 220 Km, por lo tanto a la semana (6 d&iacute;as de trabajo) se
recorrer&aacute; 660 Km, y al mes (24 d&iacute;as de trabajo) ser&aacute;n 2640 Km, lo que implicara
un gasto en gasolina de $204 d&oacute;lares por mes
Los vi&aacute;ticos ser&aacute;n igual a $20 d&oacute;lares ($5 c/t&eacute;cnico) por laborar los d&iacute;as
s&aacute;bados, lo que al mes implicara un gasto de $80 d&oacute;lares.
-
Mantenimiento Preventivo
Son los costos que se incurren para prever cualquier falla que pudiese
presentarse, a trav&eacute;s de un correcto tratamiento e inspecci&oacute;n de la parte mec&aacute;nica,
el&eacute;ctrica y superficial del veh&iacute;culo.
El veh&iacute;culo que esta a disposici&oacute;n de la empresa, es sometido a un
mantenimiento cada 5000km lo que es aproximadamente cada 2 meses. Donde se
chequea:
-
Cambio de Aceite, lavada y aspirada
$20
-
Nivel de L&iacute;quidos: Freno, Agua de Bater&iacute;a, Hidr&aacute;ulico
$5
-
Revisi&oacute;n el&eacute;ctrica y luces
$10
-
Revisi&oacute;n de llantas, calibrar tensi&oacute;n de embrague y correas
$5
El Costo por el Mantenimiento Preventivo del veh&iacute;culo es de $40 d&oacute;lares
cada 5000km (2meses) o sea $20 d&oacute;lares mensual.
-
Mantenimiento Correctivo
Por Mantenimiento Correctivo se sobreentiende como da&ntilde;os ineludibles que
se presentan en el veh&iacute;culo de forma anual (cambio de amortiguadores, empaques,
retenedores, mano de obra mec&aacute;nico, da&ntilde;os por choque, entre otros). Se lo obtiene
calculando el 10% del valor comercial del veh&iacute;culo, en nuestro caso tomamos en
consideraci&oacute;n los $8000 en los que est&aacute; valorado el veh&iacute;culo de la empresa.
CUADRO N&ordm; 7
COSTO TOTAL DEL MANTENIMIENTO DEL VEH&Iacute;CULO
Mensual
Anual
Gasolina
$ 204
$2448
Vi&aacute;ticos
$ 80
$960
Costo de Mantenimiento Preventivo
$ 20
$240
Costo de Mantenimiento Correctivo
$66.67
$800
Costo Total de Mantenimiento del
Veh&iacute;culo
$370.67
$4448
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
CUADRO N&ordm; 8
PERSONAL DE LA EMPRESA POR DEPARTAMENTOS
CARGO
DEPARTAMENTOS
GERENCIA GENERAL
DPTO. TECNICO Y
SERVICIO AL CLIENTE
DPTO. DE VENTAS
1 GERENTE GENERAL
SUELDOS
$1000
1 ASISTENTE DE GERENCIA
1 GERENTE TECNICO
1 COORDINADOR TECNICO
1 ADMINISTRADOR DE REDES
1 ADMINISTRADOR DE CORREO
1 ADMINISTRADOR DE NODOS Y ENLACES
1 JEFE DE BODEGA
1 JEFE DE CALL CENTER
$400
$800
$600
$500
$500
$500
$300
$350
4 TECNICOS
$250
3 OPERADORES
1 GERENTE DE VENTAS
4 VENDEDORES
$200
$800
$300
DPTO
ADMINISTRATIVO
1 ENCARGADO DE PUBLICIDAD
1 JEFA DEL DEPARTAMENTO
$400
$600
1 COBRANZA
1 FACTURACION
$400
$350
1 RECEPCIONISTA
$250
2 CONSERJE Y MENSAJERO
$200
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
3.3
Cadenas de industrializaci&oacute;n y comercializaci&oacute;n
La Empresa de Telecomunicaciones Onnet S. A. esta dedicada a la
comercializaci&oacute;n del Servicio de Internet (es un ISP); como toda compa&ntilde;&iacute;a, tiene
sus proveedores quienes les suministran materiales y equipos.
Onnet S. A. tiene un proveedor que le brinda la se&ntilde;al de internet a nivel
nacional, para as&iacute; comercializarla en el mercado con su marca. Por secretos de
empresa no se dar&aacute; a conocer el nombre de la empresa que le da el servicio. Pero a
continuaci&oacute;n se expone un grafico donde se explica la comercializaci&oacute;n del
servicio:
GRAFICO N&ordm; 6
COMERCIALIZACI&Oacute;N DEL SERVICIO
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
La empresa para la conexi&oacute;n a Internet ofrece dos tipos de servicios:
•
Por conexi&oacute;n telef&oacute;nica
•
Conexi&oacute;n por radio-antena.
3.3.1
Conexi&oacute;n Telef&oacute;nica
La conexi&oacute;n a Internet v&iacute;a telef&oacute;nica, la empresa la adquiere a trav&eacute;s de un
proveedor de mayor volumen que le ofrece la se&ntilde;al y es puesta a disposici&oacute;n de
los clientes a trav&eacute;s de planes o tarjetas prepagos. La compa&ntilde;&iacute;a oferta el servicio
de internet por Conexi&oacute;n telef&oacute;nica de dos formas:
•
Planes tarifarios telef&oacute;nicos.- Son planes mensuales con un tiempo
determinado para conectarse a internet por medio de una l&iacute;nea telef&oacute;nica.
El plan m&aacute;s vendido es el de $20 Tiempo Ilimitado. El usuario para
conectarse solo requiere de una contrase&ntilde;a personal para acceder al
servicio.
•
Tarjetas prepago telef&oacute;nicas.- Son tarjetas con un tiempo determinado para
conectarse a internet por l&iacute;nea telef&oacute;nica. Estas tarjetas son elaboradas por
una compa&ntilde;&iacute;a de publicidad y puestas a la venta en diferentes puntos de la
ciudad como tiendas, farmacias, papeler&iacute;as, para conectarse el cliente
adquiere la tarjeta y en ella hay una contrase&ntilde;a que le permitir&aacute; el acceso
al servicio. Hay tarjetas de diferentes valores entre las que tenemos (Ver
Anexo IV pag.124):
Tarjeta de $2 con un tiempo de conexi&oacute;n de 5 horas
Tarjeta de $5 con un tiempo de conexi&oacute;n de 15 horas
Tarjeta de $6 tiempo ilimitado durante 5 d&iacute;as
Tarjeta de $10 con un tiempo de conexi&oacute;n de 30 horas
Cajita de $48 tiempo de conexi&oacute;n de 20 horas por mes durante 6 meses
3.3.2
Conexi&oacute;n por Radio-Antena
Para la conexi&oacute;n por medio de Radio-Antena, la empresa adquiere la se&ntilde;al a
trav&eacute;s de un proveedor de mayor volumen pero a diferencia del otro tipo de
conexi&oacute;n, el producto a entregar al cliente llega por medio de una antena y una
radio que son las encargadas de receptar la se&ntilde;al y para ello se requiere de un
trabajo realizado por el personal t&eacute;cnico de la empresa, encargados de la
instalaci&oacute;n y conexi&oacute;n del servicio.
Este servicio que brinda la empresa es el que genera m&aacute;s ingresos y es hecho
en su totalidad por el personal de Onnet (Ventas y T&eacute;cnicos)
El servicio de Internet Banda Ancha es ofertado tanto a empresas, cybers y
domicilios a trav&eacute;s de la publicidad que realiza la empresa en medios escritos y
radio, el personal de ventas a trav&eacute;s de gesti&oacute;n propia, busca contactos y clientes
por sus medios.
Hay varios planes de Banda Ancha, su costo var&iacute;a dependiendo de la
velocidad de conexi&oacute;n o sea a mayor velocidad mayor rapidez en la conexi&oacute;n a
Internet y el tipo de servicio que puede ser residencial, empresarial o cybers. En el
siguiente cuadro constan los planes y sus respectivos precios:
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CUADRO DE PLANES Y COSTOS DEL SERVICIO DE ONNET
TIPO
VELOCIDAD PRECIO
RESIDENCIAL
128 K
$ 40
EMPRESARIAL
256 K
$ 100
CYBER
256 K
$ 100
CYBER
512 K
$ 150
ENLACES DEDICADOS
512 K
$ 300
ENLACES DEDICADOS
1 MEGA
$ 500
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
El vendedor asesora al cliente pregunt&aacute;ndole para que desea el servicio y la
finalidad del mismo, para as&iacute; saber cu&aacute;l de los productos es el que se le puede
ofrecer
El plan que tiene m&aacute;s acogida entre los usuarios de la empresa es el
residencial, por ser el de menor costo, aproximadamente el 50% de los clientes
banda ancha tiene el plan de $40.
El costo del servicio es mayor, para los clientes de Enlaces Dedicados porque
son empresas grandes de solvencia econ&oacute;mica, y para los clientes tipo Cybers ya
que utilizan la conexi&oacute;n a Internet con fines de lucro.
Una vez que el cliente ya tiene un contrato firmado con la empresa se
procede a realizar la instalaci&oacute;n o conexi&oacute;n del servicio, A continuaci&oacute;n se detalla
el procedimiento:
Procedimiento para realizar la Instalaci&oacute;n y Conexi&oacute;n del Servicio de Banda
Ancha
Cliente llama a la Empresa preguntando por el servicio
EL Vendedor recepta la llamada atiende e informa al cliente
El Vendedor pasa los datos del cliente al Gerente de Ventas
El Gerente de Ventas pasa la informaci&oacute;n al Dpto. t&eacute;cnico
El Coordinador T&eacute;cnico env&iacute;a la factibilidad al sitio donde requiere el cliente
Los T&eacute;cnicos realizan la factibilidad
Los T&eacute;cnicos pasan un informe al Coordinador
El Coordinador T&eacute;cnico env&iacute;a el informe al Dpto. Ventas con los requerimientos de la
Instalaci&oacute;n
El Gerente de Ventas informa al vendedor si es factible o no hacer la Instalaci&oacute;n
Si es factible la Instalaci&oacute;n el Vendedor se comunica con el Cliente para informarle
Cliente firma el contrato para adquirir el servicio
Vendedor lleva contrato a la empresa para proceder a la instalaci&oacute;n
Vendedor, Cliente y Coordinador T&eacute;cnico coordinan d&iacute;a y hora de la instalaci&oacute;n
Personal T&eacute;cnico realiza la Instalaci&oacute;n
Personal T&eacute;cnico realiza la conexi&oacute;n y prueba el funcionamiento del servicio
T&eacute;cnicos llevan el reporte de la instalaci&oacute;n terminada a la empresa
Coordinador ingresa los datos t&eacute;cnicos del cliente para que conste en la base de clientes
Equipos y Materiales usados para el servicio de Banda Ancha
Para brindar el servicio de Internet Banda Ancha (Enlaces de Radio), Onnet
utiliza las Antenas Canopy, marca Motorola; las cuales son de &uacute;ltima tecnolog&iacute;a y
ofrecen un servicio estable y apropiado para el cliente.
Para la adquisici&oacute;n de estas antenas, la empresa tiene un proveedor que se
encarga de suministrar a buen precio estos equipos. En la siguiente tabla est&aacute;n los
precios en los que adquiere la empresa los Equipos Canopy Motorola:
CUADRO N&ordm; 10
PRECIOS DE EQUIPOS MOTOROLA
EQUIPOS MOTOROLA
Antena Canopy-Modulo Suscriptor
Kit Reflector
Fuentes de Alimentaci&oacute;n
PRECIOS
$ 174
$ 80
$ 16
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
Para realizar la instalaci&oacute;n del Servicio de Internet a un cliente, la empresa
debe invertir $270 solo en el equipo receptor, el cual se colocara en el domicilio o
empresa del cliente.
Pero existen otros equipos y materiales que tambi&eacute;n son
necesarios para realizar una instalaci&oacute;n de Internet y son adquiridos por medio de
algunos proveedores seleccionados por su precio o facilidad de pago. A
continuaci&oacute;n se expone un listado de estos equipos:
CUADRO N&ordm; 11
PRECIOS DE MATERIALES
MATERIALES
Cable de Red UTP #5 305mt.
Swicht 8 puertos
Wireless-Router
100 mt Cable El&eacute;ctrico 2 en 1 #14
Tubos de Aluminio 6mt
Conectores (unidad)
Extensores
Libra de Alambre
PRECIOS
$ 165
$ 22
$ 60
$ 65
$ 22
$ 0,27
$ 3,50
$ 0,90
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
CAPITULO IV
AN&Aacute;LISIS INTERNO Y EXTERNO DE LA EMPRESA
4.1 Cadena de Valor del Producto
La Cadena de Valor son el conjunto de actividades que son realizadas por la
empresa y nos ayuda a lograr una superioridad competitiva, determinando de
forma efectiva sus factores controlables.
Tambi&eacute;n nos permite diferenciar a una empresa del resto, identificando sus
competencias y que aspecto la hace &uacute;nica, estas actividades est&aacute;n representadas de
la siguiente forma:
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LA CADENA DE VALOR
FUENTE: Wikipedia
ELABORACION: Wikipedia
Al analizar la Cadena de Valor se puede determinar de forma correcta y
precisa aquellos factores cr&iacute;ticos que son de importancia para la empresa as&iacute; como
desarrollar competencias que proporcionaran una base solida de liderazgo en el
mercado.
Las actividades primarias que conforman la creaci&oacute;n f&iacute;sica del producto, las
actividades relacionadas con su venta y la asistencia post-venta. Se dividen en:
•
Log&iacute;stica interna: recepci&oacute;n, almacenamiento y distribuci&oacute;n de las
materias primas.
•
Operaciones (producci&oacute;n): recepci&oacute;n de las materias primas para
transformarlas en el producto final.
•
Log&iacute;stica externa: almacenamiento de los productos terminados y
distribuci&oacute;n del producto al consumidor.
•
Ventas y Marketing: actividades con las cuales se da a conocer el
producto.
•
Servicios post-venta (mantenimiento): actividades destinadas a mantener o
realizar el valor del producto. Ej: garant&iacute;as
Estas actividades son respaldadas por las tambi&eacute;n denominadas actividades
secundarias o de apoyo:
•
Infraestructura de la organizaci&oacute;n: actividades que prestan apoyo a toda la
empresa, como la planificaci&oacute;n, contabilidad, finanzas...
•
Direcci&oacute;n de recursos humanos: b&uacute;squeda, contrataci&oacute;n y motivaci&oacute;n del
personal.
•
Desarrollo de tecnolog&iacute;a (investigaci&oacute;n y desarrollo): obtenci&oacute;n, mejora y
gesti&oacute;n de la tecnolog&iacute;a.
•
Abastecimiento (compras): proceso de compra de los materiales.
4.2 Cadena de Valor del Producto Principal de la Empresa Onnet S.A.
Se ha tomado como referencia para la elaboraci&oacute;n de la Cadena de Valor el
plan m&aacute;s vendido por la empresa: Plan Residencial Mensual de $40 Velocidad de
Conexi&oacute;n 128k. Debido a que aproximadamente el 50% de los clientes Banda
Ancha de la empresa utilizan este plan.
Los siguientes son los eslabones principales para la cadena de valor, con los
que se construye y se genera el capital de la empresa:
Esta Cadena de Valor est&aacute; adaptada a una empresa de Servicios,
simplificando el proceso central a trav&eacute;s de de las diferentes actividades
principales. El an&aacute;lisis esta basado en la situaci&oacute;n actual y se pondera cada
actividad seg&uacute;n su grado de importancia relativa, con lo que se podr&aacute; comparar a
la Empresa con sus competidores.
A continuaci&oacute;n se expone la Cadena de Valor del producto, los respectivos
porcentajes de egreso en cada una de las actividades que se desarrolla para la
producci&oacute;n del servicio de internet, as&iacute; como el margen de utilidad que se obtiene.
4.2.1 Adquirir Proveedor de Se&ntilde;al, Equipos y Materiales
Es el primer eslab&oacute;n en la cadena de valor, la log&iacute;stica interna de la empresa
est&aacute; basada en adquirir el proveedor mayorista que le proporcionara el Internet, as&iacute;
como equipos y materiales, para luego ser almacenados y posteriormente
distribuidos a los diferentes usuarios.
Para poder ofertar el Servicio de Internet, la Empresa Onnet S.A. debe
contratar un Proveedor Mayorista o Carrier que es quien le brindara la se&ntilde;al, as&iacute;
mismo necesita adquirir el Equipo y material necesario que le permitan dar la
cobertura deseada.
La empresa para brindar el servicio a un cliente promedio, debe invertir:
Equipos Canopy Motorola
$270
Materiales (alambre, m&aacute;stil, cable)
$30
Entonces la empresa tiene que invertir en Equipos y materiales $300 por
cada cliente, lo que corresponde al 50% del total de ingresos que recibir&aacute; la
empresa. Hay que tomar en consideraci&oacute;n que cuando un cliente contrata el
servicio lo hace durante el periodo de 1 a&ntilde;o; por lo que ese ser&iacute;a un gasto anual.
4.2.2 Almacenamiento
El Almacenamiento es el siguiente paso en la Cadena de Valor de la
Empresa; una vez adquirido los equipos y materiales estos son recibidos en la
bodega de la empresa y son luego entregados al personal t&eacute;cnico conforme se
requieran. Esto lo hace la persona encargada de la bodega (compras y recepci&oacute;n),
siempre con la aprobaci&oacute;n de la Gerencia General.
La acci&oacute;n de almacenamiento no incide de forma significativa en el costo
real, ya que en este punto la acci&oacute;n que se realiza es contar con el inventario
suficiente para luego producir el servicio. Se puede considerar como gastos: el
sueldo del encargado de bodega y el transporte; pero al sacar el costo anual del
servicio por cliente no tiene mucha relevancia.
4.2.3 Marketing y Ventas
En este punto se definen las Estrategias de Ventas, los pasos a seguir para la
difusi&oacute;n del servicio de Internet que oferta la empresa, siempre considerando las
necesidades que tiene el cliente.
Esta &aacute;rea es de gran importancia, es el nexo entre la empresa y el cliente; un
buen servicio sustentara la fidelidad del cliente.
La comercializaci&oacute;n del servicio se la realiza a trav&eacute;s de agentes vendedores
los cuales obtienen una comisi&oacute;n del 50% por venta y comisionan mensualmente
el 5% del valor a facturar por el cliente. El Gerente de Ventas es la persona que
planifica las estrategias y planes de ventas obtiene una comisi&oacute;n mensual de 3%
por cada cliente.
A continuaci&oacute;n se detalla los gastos de marketing y ventas anuales por
cliente:
-
Costo de Instalaci&oacute;n del servicio de internet $120
-
Plan mensual de $40
-
Tiempo de Contrato 1a&ntilde;o
Si calculamos los ingresos anuales por cliente tendremos:
$120 + ( $40*12 )
$600 al a&ntilde;o
El vendedor realiza una venta de $160 (instalaci&oacute;n $120 mas mensualidad
$40)
Comisi&oacute;n 50% = $80
Comisi&oacute;n mensual 5% = $2; al a&ntilde;o $24
El Gerente de Ventas tiene una comisi&oacute;n mensual por cliente instalado
Comisi&oacute;n mensual 3% = $1,20; al a&ntilde;o $14.40
Sumando todas las comisiones que deben percibir Gerente de Ventas y
Vendedor, al a&ntilde;o ser&iacute;a un egreso de $118.40 por cliente
4.2.4 Servicio de Internet a Usuarios
Luego de concretada la venta y firmar el contrato se pasa a la siguiente fase,
realizar la conexi&oacute;n del servicio de internet en el sitio donde se requiere. La orden
la lleva el Gerente de Ventas al Dpto. T&eacute;cnico donde el Coordinador T&eacute;cnico se
encarga de programar y planificar la instalaci&oacute;n en un tiempo m&aacute;ximo de 48
horas.
Una vez aprobada la instalaci&oacute;n, por medio de una orden de retiro de bodega
se entregan los equipos y materiales al personal t&eacute;cnico, que son quienes se
encargan de realizar la instalaci&oacute;n y conexi&oacute;n del servicio.
El personal t&eacute;cnico percibe una comisi&oacute;n fija de $20 por cada instalaci&oacute;n que
realiza, mientras que el Gerente T&eacute;cnico tiene una comisi&oacute;n mensual del 3% por
cada cliente.
Es as&iacute; que los egresos anuales en esta fase por cliente serian:
Comisi&oacute;n fija por instalaci&oacute;n personal t&eacute;cnico $20
El Gerente T&eacute;cnico tiene una comisi&oacute;n mensual por cliente instalado
Comisi&oacute;n mensual 3% = $1,20; al a&ntilde;o $14.40
Al sumar las comisiones del Gerente T&eacute;cnico y el personal t&eacute;cnico, al a&ntilde;o
ser&iacute;a un egreso de $34.40 por cliente
4.2.5 Servicio de Post-Venta
La &uacute;ltima fase de la Cadena de Valor es el Servicio Post-Venta que hace la
empresa, una vez q el cliente ya ha adquirido el servicio. A trav&eacute;s del Centro de
Atenci&oacute;n al Cliente para solucionar problemas leves v&iacute;a telef&oacute;nica las 24 horas, o
por medio de visitas t&eacute;cnicas personalizadas en horas de oficina.
Esta fase no incide significativamente en el costo real del servicio, ya que se
puede decir que es el valor agregado que se le da al cliente a trav&eacute;s del soporte
t&eacute;cnico y mantenimiento y solo incluye gastos de sueldo del personal y
mantenimiento de equipos del Call Center.
Cabe recalcar que de esta fase depender&aacute; en gran parte que el cliente cree
una fidelidad hacia la empresa as&iacute; como poder sumar m&aacute;s usuarios a futuro.
4.3 Conclusi&oacute;n de la Cadena de Valor del Producto de la Empresa
La Empresa Onnet S.A. provee un servicio; al analizar su Cadena de Valor al
igual que otras empresas de este tipo, su nivel de ingresos depende del n&uacute;mero de
ventas que se realicen y que el cliente se quede con el servicio durante el tiempo
de contrato (1 a&ntilde;o). Logrando de esa forma incrementar sus ganancias mientras
adquiere clientes y renombre en el mercado.
Anteriormente se analizo que Onnet es una empresa que no tiene mucho
peso en el mercado (Guayaquil) y esto se ve reflejado en que apenas 0.30% del
mercado total usa su servicio esto equivale a 545 clientes que tiene en la
actualidad.
4.3.1 Margen de Utilidad por Cliente
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FUENTE: Onnet S.A.
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A trav&eacute;s de la cadena de valor se puede determinar el margen de utilidad que
se obtiene por cliente, sacando la diferencia del precio final y los costos reales.
Para obtener el valor del margen de utilidad, se tomara de referencia el Plan
Mensual de Banda Ancha de $40 que es el plan m&aacute;s com&uacute;n entre los usuarios de
la empresa y por medio de este se puede obtener un promedio global m&aacute;s
aproximado. Cabe indicar que existen otros tipos de planes mensuales donde el
Margen de Utilidad variara seg&uacute;n sus costos.
Plan Mensual de $40
•
Facturaci&oacute;n del Cliente (1 a&ntilde;o)
$120 por instalaci&oacute;n
$480 (12 meses)
Total de Ingresos
$600
Esta cantidad es el ingreso que percibe la empresa por un cliente al a&ntilde;o, pero
basados en los costos de cada fase que se obtuvo por medio de la cadena de valor
tendr&iacute;amos que los egresos anuales son:
•
Actividades de Apoyo
$30
•
Equipos y Materiales
$300
•
Almacenamiento
$25
•
Marketing y Ventas
$118.40
•
Conexi&oacute;n del Servicio
$34.40
•
Servicio Post-Ventas
$30
Total de Egresos
$537.80
La diferencia de los ingresos y egresos nos dar&aacute; el margen de utilidad que
tiene la empresa por cliente al a&ntilde;o y si esa cantidad la dividimos para 12
tendr&iacute;amos la ganancia mensual.
Margen de Utilidad = Total de Ingresos – Total de Egresos
= $600 - $537.80
= $62.20
La Utilidad Anual por cliente es de $62.20 equivalente a un 10% del total de
ingresos.
Si a esta cantidad la dividimos para 12 tendremos:
La Utilidad mensual por cliente es de $5.17
4.4 An&aacute;lisis Porter de las cinco Fuerzas
El An&aacute;lisis Porter de las cinco fuerzas es un modelo elaborado por el
economista Michael Porter en 1979, en que se describen las 5 fuerzas que influyen
en la estrategia competitiva de una compa&ntilde;&iacute;a que determinan las consecuencias de
rentabilidad a largo plazo de un mercado, o alg&uacute;n segmento de &eacute;ste. Las primeras
cuatro fuerzas se combinan con otras variables para crear una quinta fuerza, el
nivel de competencia en una industria.
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AN&Aacute;LISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER
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El An&aacute;lisis competitivo es un proceso que intenta captar los factores
estructurales que definen las perspectivas de rentabilidad de la Empresa a largo
plazo, as&iacute; como identificar la conducta de los competidores m&aacute;s significativos.
4.5 An&aacute;lisis de la Competitividad de Onnet S.A.
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AN&Aacute;LISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER DE ONNET S.A.
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
4.5.1 Poder del Proveedor
El poder de negociaci&oacute;n de los proveedores se basa en que los insumos que
suministran son claves para la empresa, no hay sustitutos y por ello pueden
imponer sus condiciones de precios, entonces se puede afirmar que en las
Telecomunicaciones (Internet) hay un bajo nivel de concentraci&oacute;n de proveedores.
Para Onnet el poder que ejercen los proveedores de tecnolog&iacute;a es m&iacute;nimo ya
que existen varias empresas que ofertan los equipos con los cuales trabaja la
Empresa.
Sin embargo es dif&iacute;cil sustituir al proveedor de la Se&ntilde;al de Internet o Carrier
ya que existen pocos en el pa&iacute;s y con costos muy elevados para la adquisici&oacute;n de
su servicio, hay que aclarar que los Carrier tambi&eacute;n son competencia en el
mercado ya que su negocio no se limita a dar la se&ntilde;al a otras empresas sino que
tambi&eacute;n llegar a los usuarios m&aacute;s peque&ntilde;os (residencias y empresas).
4.5.2 Poder de los Clientes:
El poder de negociaci&oacute;n de los clientes radica en que hay un mercado actual
bien definido y que existe gran variedad de proveedores de internet con
diferenciaci&oacute;n de costos y servicios, por lo que el cliente tiende a buscar un
servicio de calidad a un costo razonable, por lo que para Onnet y cualquier otro
proveedor no hay posibilidad de crear un monopolio.
El cliente no influye directamente en los precios del servicio que brinda
Onnet, los precios se rigen por el costo de los equipos y materiales utilizados y el
producto final es entregado con un costo fijo. A diferencia de los otros
proveedores que por el volumen de ventas en el mercado est&aacute;n en ventaja de ser
flexibles con su costo de servicio.
4.5.3 Amenazas de Nuevos Competidores:
En la actualidad en el mercado de las Empresas de Internet hay un nuevo
competidor, la empresa TELMEX (la multinacional mexicana) ha ingresado en el
mercado con mucha fuerza, ya que cuenta con la infraestructura y el respaldo
econ&oacute;mico suficiente para acaparar gran cantidad de clientes adem&aacute;s que brinda
servicios adicionales como telefon&iacute;a y televisi&oacute;n pagada con costos accesibles.
Por ello Onnet no se puede permitir perder clientes, ya que con mucha
facilidad encontrar&iacute;an otro proveedor. La empresa debe recurrir a que el cliente
cree una fidelidad hacia el servicio, para as&iacute; poder ir ganando mayor espacio en el
mercado.
4.5.4 Amenazas de Productos Sustitutos:
El servicio de Internet tiene diferentes usos y eso depende del cliente. Puede
ser utilizado para comunicaci&oacute;n, entretenimiento, investigaci&oacute;n e incluso con
fines comerciales como en el caso de los cybers. Por lo que se puede decir que
dif&iacute;cilmente se puede reemplazar por otro.
Sin embargo dependiendo su uso hay productos sustitutos que pueden cubrir
los requerimientos del cliente y que pueden estar a un costo m&aacute;s accesible como la
telefon&iacute;a, la televisi&oacute;n pagada, las bibliotecas, etc. Adem&aacute;s puede incidir que el
nivel de conocimiento y utilizaci&oacute;n del Internet es muy bajo en nuestro pa&iacute;s y su
costo muy alto, por lo que el mercado es muy reducido y se limita en gran parte a
las ciudades grandes.
4.5.5 Rivalidad entre los Competidores:
En nuestro pa&iacute;s existen alrededor de 130 empresas que brindan el servicio de
internet. En Guayaquil es la ciudad donde se concentra gran cantidad de clientes y
la competencia entre proveedores es mayor, hay que aclarar que la Empresa Tv
Cable lidera el mercado con un 30% del sector.
As&iacute; mismo hay diversas empresas que se dedican a la comercializaci&oacute;n de
este servicio e incluso ofrecen servicios adicionales como telefon&iacute;a y televisi&oacute;n
pagada, debido a este gran n&uacute;mero de competidores, Onnet que apenas tiene 0.5%
de participaci&oacute;n en el sector no puede arriesgar a que sus clientes cambien de
proveedor y debe innovar para poder subsistir en el mercado.
4.6 An&aacute;lisis FODA de La Empresa Onnet S.A.
El FODA es una herramienta de An&aacute;lisis Estrat&eacute;gico, que permite analizar
los elementos internos o externos de un objeto de estudio.
El FODA se representa a trav&eacute;s de una matriz de doble entrada, llamada
matriz FODA, en la que el nivel horizontal se analizan los factores positivos y los
negativos. En la lectura vertical se analizan los factores internos los cuales son
controlables y los factores externos, considerados no controlables.
El siguiente cuadro es la Matriz FODA de la Empresa Onnet S.A., se expone
la situaci&oacute;n interna actual de la Empresa sus fortalezas y debilidades, as&iacute; mismo
como la situaci&oacute;n externa en la que se puede analizar las oportunidades y
amenazas
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MATRIZ FODA DE LA EMPRES ONNET
FUENTE: Ing. Com. Yermain Anchundia
ELABORACION: Danny Espinosa G.
Fortalezas
•
Equipos Motorola con Tecnolog&iacute;a de punta
•
Personal T&eacute;cnico capacitado
•
Servicio y Soporte t&eacute;cnico las 24 horas
•
Control y monitoreo constante desde nuestras repetidoras
•
Cobertura en gran parte de la ciudad
•
Infraestructura acorde al servicio que se oferta
Debilidades
•
Falta de Publicidad y Marketing
•
Seguimiento y servicio de Post-Venta
•
Falta de personal para instalaciones y soporte t&eacute;cnico
•
Falta de Innovaci&oacute;n en productos y servicios
•
Negligencia en resolver problemas
•
Convenios con proveedores
Oportunidades
•
Crear alianzas con proveedores
•
Ampliar las zonas de cobertura para acaparar m&aacute;s clientes
•
Renovar la imagen de la Empresa
•
Lograr posicionamiento en el mercado
•
Mejorar la calidad en la atenci&oacute;n al cliente
•
Inversi&oacute;n en el &aacute;rea t&eacute;cnica
Amenazas
•
Inestabilidad pol&iacute;tica y econ&oacute;mica del pa&iacute;s
•
Cambios clim&aacute;ticos
•
Nuevas empresas proveedoras de Internet con poder econ&oacute;mico
•
Creaci&oacute;n de nuevos productos y servicios de la competencia
•
Clientes inconformes con el servicio
•
Deudas de clientes con la empresa
4.7 Diagrama de Flujo para Instalaci&oacute;n del Servicio de Banda Ancha
En el siguiente diagrama de flujo se explica el procedimiento y los pasos a
realizar desde el momento que el cliente est&aacute; interesado en contratar el servicio
hasta que ya es instalado. El flujograma detalla los pasos a realizar por cada uno
de los involucrados en los diferentes departamentos de la Empresa.
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DIAGRAMA DE FLUJO PARA INSTALACI&Oacute;N DEL SERVICIO DE
BANDA ANCHA
Cliente
Dpto.Ventas Coordinador T&eacute;cnicos Bodega
Ger.Tecnico
FUENTE: Onnet S. A.
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4.8
Diagrama de Flujo para Visitas T&eacute;cnicas
En el diagrama de flujo que se presenta a continuaci&oacute;n se detalla el
procedimiento a realizar para las visitas t&eacute;cnicas. En el flujograma se pueden
observar los pasos que se siguen en cada departamento para solucionar los
problemas de las Visitas t&eacute;cnicas.
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DIAGRAMA DE FLUJO PARA VISITAS TECNICAS
Cliente
Call Center
Coordinador T&eacute;cnicos
Bodega
Ger. T&eacute;cnico
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
4.9
Diagrama de Flujo de la Programaci&oacute;n Diaria de la Empresa
Los Departamentos que intervienen en la producci&oacute;n del servicio de Internet
Banda Ancha son el Dpto. de Ventas, Dpto. T&eacute;cnico y Call Center a continuaci&oacute;n
se expone un Diagrama de Flujo en el cual se indica como es el procedimiento
que a diario realiza la empresa para las Instalaciones y Visitas.
GRAFICO N&ordm; 13
DIAGRAMA DE FLUJO DE LA PROGRAMACI&Oacute;N DIARIA DE LA
EMPRESA
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
Al analizar el diagrama de Flujo y tomando en cuenta que la Empresa solo
tiene un veh&iacute;culo a disposici&oacute;n para realizar todo el trabajo diario, esto incluye
visitas e instalaciones. La programaci&oacute;n diaria (ver Anexo V pag.125) no es
cumplida en su totalidad ya que a diario se registran 7 visitas y 2 instalaciones,
cuando el trabajo no es cumplido en su totalidad se acumula para el d&iacute;a siguiente
y as&iacute; sucesivamente; provocando un Cuello de Botella y continuos retrasos que
dan como resultado la insatisfacci&oacute;n en los clientes.
Como conclusi&oacute;n se puede decir que la forma de realizar el trabajo a diario
es deficiente y provoca una acumulaci&oacute;n de problemas y quejas de los clientes a la
Empresa.
4.10
Estructura del Departamento T&eacute;cnico
En la actualidad el Dpto. T&eacute;cnico cuenta con un solo veh&iacute;culo en el cual se
movilizan los cuatro t&eacute;cnicos que se dedican tanto a instalaciones como a visitas,
el Dpto. T&eacute;cnico est&aacute; conformado de la siguiente forma:
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ORGANIGRAMA DEL DPTO. T&Eacute;CNICO
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
CAPITULO V
DIAGNOSTICO
5.1 Identificaci&oacute;n de los Problemas
PROBLEMA #1
Origen
El principal problema que tiene la empresa es la gran cantidad de clientes
que no se encuentran satisfechos con el servicio que se les brinda, lo cual produce
que exista varias deserciones en los contratos, numerosas visitas diarias a los
clientes, quejas receptadas por el Call Center.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA DEL PROBLEMA #1
FUENTE: Onnet S.A.
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Problema Principal
Mal Servicio al Cliente
Categor&iacute;as del Problema
Para conocer mejor los motivos que producen el problema principal se ha
dividido en cinco categor&iacute;as donde se exponen las diferentes causas:
•
Departamento T&eacute;cnico
•
•
•
•
-
Poco personal t&eacute;cnico
-
Negligencia en la soluci&oacute;n de problemas
-
Un solo veh&iacute;culo para realizar el trabajo diario
-
Falta de coordinaci&oacute;n entre clientes y la empresa
-
Demora en la Programaci&oacute;n del plan de trabajo
Departamento de Ventas
-
Vendedor no realiza servicio Post-Venta
-
Desconocimiento del producto por parte del vendedor
Call Center
-
Uno o Dos operarios por turno
-
Falta de capacitaci&oacute;n
Recursos
-
Falta de recursos econ&oacute;micos
-
Gastos innecesarios para soluciones temporales
Materiales y Equipos
-
Falta de material de trabajo
-
Equipos Defectuosos
PROBLEMA #2
Origen
Un problema que ha afectado el crecimiento y desarrollo de la empresa, es
que a pesar de ser uno de los primeros proveedores en salir al mercado no ha
logrado posicionarse y por ello como consecuencia su cartera de clientes es
limitada.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA DEL PROBLEMA #2
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
Problema Principal
Posicionamiento en el Mercado
Categor&iacute;as del Problema
Para conocer mejor los motivos que producen el problema principal se ha
dividido en cuatro categor&iacute;as donde se exponen las diferentes causas:
•
•
Marketing y Publicidad
-
Desarrollo de estrategias de Marketing
-
Mayor difusi&oacute;n de publicidad en los medios
-
Crear alianzas con proveedores y clientes importantes
-
Inversi&oacute;n en publicidad y productos
Departamento de Ventas
-
Capacitaci&oacute;n del personal de Ventas
-
Mayor Gesti&oacute;n de ventas propias por parte de los vendedores
•
•
5.1.1
Recursos
-
Inversi&oacute;n para el crecimiento de la Empresa
-
Gastos Innecesarios
Gerencia General
-
Aprobaci&oacute;n de nuevas estrategias de ventas
-
Idear y planificar nuevos m&eacute;todos de comercializaci&oacute;n
Tabla y Diagrama de Pareto del Problema #1
5.1.1.1 Tabla de Pareto
En la Tabla de Pareto que se expone a continuaci&oacute;n, se han colocado las
principales causas de las constantes visitas a los clientes, las cuales al no ser
resueltas provocan insatisfacci&oacute;n en el cliente. En esta tabla se expone el n&uacute;mero
total de visitas realizadas durante un mes por el personal t&eacute;cnico y los motivos por
las que son solicitadas.
CUADRO N&ordm; 13
TABLA DE PARETO.- TOTAL DE VISITAS MENSUALES Y SUS
CAUSAS
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
5.1.1.2 Diagrama de Pareto
En el Diagrama de Pareto podemos observar de forma grafica los principales
motivos por los que los clientes no se encuentran satisfechos con el servicio que
se les brinda. A estos inconvenientes se les tendr&aacute; que dar una soluci&oacute;n para
reducir el problema principal que tiene la Empresa.
GRAFICO N&ordm; 17
GRAFICO DEL DIAGRAMA DE PARETO
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
5.2
Costos Asignados a los Problemas
PROBLEMA #1
Los Costos producidos por dar un mal Servicio al Cliente son muy elevados
y eso se refleja en las perdidas que se registran mes a mes con clientes que
finiquitan contratos debido a este problema.
Solo durante el mes de Julio del a&ntilde;o 2008 hubo 21 deserciones de clientes
inconformes con el servicio de Internet. En el siguiente cuadro se exponen los
costos producidos por estas deserciones
CUADRO N&ordm; 14
COSTOS ASIGNADOS A PROBLEMA #1
TIPOS DE CLIENTES
NUMERO DE
DESERCIONES
FACTURACION
Residenciales-Home 128k
Cybers-Empresariales 256k
Enlace 512k
15
5
1
$40
$100
$250
$600
$500
$250
TOTAL MENSUAL
$1350
TOTAL ANUAL
TOTAL DE
FACTURACION
$16200
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
Por lo tanto durante este mes y los siguientes la Empresa perder&aacute; de facturar
$1350 debido a las deserciones por la mala Atenci&oacute;n al Cliente, ya que ese es el
argumento principal por el que finiquitan el contrato los clientes. Esto significar&iacute;a
una perdida al a&ntilde;o de $16200 para la empresa.
CAPITULO VI
PLANTEAMIENTO Y COSTEO DE SOLUCIONES
6.1 Planteamiento de Soluciones
En el Capitulo anterior se determino cual es el problema principal de la
Empresa Onnet S.A., el mal servicio que est&aacute;n recibiendo los clientes provocados
por diferentes causas en algunos departamentos de la compa&ntilde;&iacute;a.
Estos inconvenientes son los causantes del deficiente servicio de la empresa
lo que provoca las excesivas quejas por parte de los clientes y desinstalaciones de
equipos.
Los problemas m&aacute;s frecuentes son:
-
Demoras Continuas en la programaci&oacute;n de Instalaciones y Visitas Diarias
-
Contar con un solo veh&iacute;culo para el trabajo diario
-
Falta de Capacitaci&oacute;n del Personal de Ventas y Call Center
-
Falta de un buen Servicio de Post-Venta
Para lograr las mejoras deseadas en el Servicio al Cliente, se ha hecho el
an&aacute;lisis de cada uno de los problemas expuestos anteriormente; a continuaci&oacute;n se
presenta una propuesta para solucionar cada uno de ellos.
1. Reestructuraci&oacute;n y Mejoras en la Planificaci&oacute;n del Dpto. T&eacute;cnico
2. Capacitaci&oacute;n del personal T&eacute;cnico y de Ventas
3. Implementaci&oacute;n del Servicio de Post-Venta
6.2
Reestructuraci&oacute;n del Dpto. T&eacute;cnico y Mejoras en la Planificaci&oacute;n
Despu&eacute;s de analizar el problema, se ha elaborado una propuesta con la
finalidad de dar una soluci&oacute;n apropiada y que pueda ser implementada por la
Empresa.
Se propone como soluci&oacute;n para este problema que la Empresa Onnet S.A.
realice cambios en su estructura y programaci&oacute;n de trabajo diario con la finalidad
de evitar que exista una acumulaci&oacute;n de trabajo y que se puedan resolver de forma
m&aacute;s r&aacute;pida los problemas de los clientes.
6.2.1 Reestructuraci&oacute;n del Departamento T&eacute;cnico
En la actualidad la Empresa en su Departamento T&eacute;cnico cuenta con un solo
veh&iacute;culo en el cual laboran los 4 T&eacute;cnicos y realizan todo el trabajo que se
programa diariamente (instalaciones y visitas t&eacute;cnicas).
Por lo tanto lo ideal para poder realizar un trabajo m&aacute;s eficiente seria dividir
a los 4 T&eacute;cnicos en grupos. Los mismos que se desplazaran cada grupo en un
veh&iacute;culo:
-
Grupo de Instalaciones
2 T&eacute;cnicos
-
Grupo para Visitas T&eacute;cnicas
2 T&eacute;cnicos
El realizar este cambio en el procedimiento de trabajo no implicara el
contratar m&aacute;s personal, simplemente habr&aacute; que realizar modificaciones en la
distribuci&oacute;n del recurso humano que existe en la actualidad.
Al realizar una divisi&oacute;n de los T&eacute;cnicos por grupos, se modificar&iacute;a
levemente el Organigrama del Departamento T&eacute;cnico, ya que al igual que antes el
trabajo de los t&eacute;cnicos ser&aacute; dirigido por el Coordinador T&eacute;cnico esto lo podemos
observar en el Grafico 14 (Ver pag.60), la diferencia es que el grupo de
Instalaciones tendr&aacute; su propia orden de trabajo, mientras que el grupo de Visitas
tendr&aacute; otra orden de trabajo la cual depender&aacute; del desempe&ntilde;o del Call Center, ya
que ellos ser&aacute;n los encargados de receptar los diferentes problemas de los clientes
y si no pueden ser resueltos se har&aacute; la respectiva solicitud de Visita T&eacute;cnica.
A continuaci&oacute;n se expone como quedar&iacute;a el nuevo Organigrama del
Departamento T&eacute;cnico:
GRAFICO N&ordm; 18
ORGANIGRAMA PROPUESTO PARA EL DPTO. T&Eacute;CNICO
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
En el Organigrama propuesto se sugiere que el trabajo a realizar por los
grupos sea de rotaci&oacute;n semanal. Debido a que el personal t&eacute;cnico percibe
comisiones por instalaciones realizadas y lo adecuado es que ambos grupos ganen
por igual y est&eacute;n capacitados para realizar los trabajos de Instalaciones como los
de Visitas. Por lo que los sueldos de los t&eacute;cnicos serian los mismos y seguir&iacute;an
realizando el mismo trabajo pero en turnos semanales.
CUADRO N&ordm; 15
CUADRO DE SUELDOS Y COMISIONES DEL PERSONAL DE
T&Eacute;CNICOS
SUELDO
GRUPO DE INSTALACIONES
TECNICO 1
TECNICO 2
GRUPO DE VISITAS
TECNICO 3
TECNICO 4
COMISIONES
TOTAL
$ 250
$ 250
$ 100
$ 100
$ 350
$ 350
$ 250
$ 250
$ 100
$ 100
$ 350
$ 350
$ 1.400
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
En el cuadro anterior se detallan los ingresos que recibir&iacute;an los t&eacute;cnicos por
el trabajo realizado en la Empresa. Como se dijo anteriormente al dividir a los
t&eacute;cnicos en dos grupos no implicara cambios en su remuneraci&oacute;n mensual.
6.2.2
Manual de Funciones
- Departamento T&eacute;cnico y Servicio al Cliente
REPORTA
CARGO
COLABORADOR
FUNCIONES
Gerente General
Gerente T&eacute;cnico
Coordinador(a) T&eacute;cnico
diaria semanal mensual anual
Proponer nuevas estrategias e ideas
Emitir opini&oacute;n t&eacute;cnica sobre asuntos relacionados con
la empresa
x
x
x
x
x
x
Reuni&oacute;n con el Dpto. T&eacute;cnico
x
Dar informes de la situaci&oacute;n t&eacute;cnica de la empresa
Monitorear el funcionamiento de los equipos
Dirigir el Departamento
x
x
REPORTA
CARGO
COLABORADOR
FUNCIONES
Coordinar instalaciones y visitas
Elaborar plan de Trabajo
Elaborar informes del trabajo de los T&eacute;cnicos
REPORTA
CARGO
COLABORADOR
FUNCIONES
Supervisar el trabajo de los operadores
Atender a los Clientes telef&oacute;nicamente
Elaborar informes y reportes del Call Center
REPORTA
CARGO
COLABORADOR
FUNCIONES
Realizar Instalaciones
Informes y Reporte de actividades
Mantenimiento a Repetidoras
Gerente T&eacute;cnico y General
Coordinador(a) T&eacute;cnico
T&eacute;cnicos y Operadores
diaria
semanal mensual anual
x
x
x
x
Gerente T&eacute;cnico y Coordinador
T&eacute;cnico
Jefe de Call Center
Operadores
diaria semanal mensual anual
x
x
x
x
Coordinador T&eacute;cnico y Gerente
T&eacute;cnico
T&eacute;cnicos para Instalaciones
---------diaria
semanal mensual anual
x
x
x
REPORTA
CARGO
COLABORADOR
FUNCIONES
Realizar Visitas T&eacute;cnicas
Informes y Reporte de actividades
Coordinador T&eacute;cnico y Gerente
T&eacute;cnico
T&eacute;cnicos para Visitas T&eacute;cnicas
---------diaria semanal mensual anual
x
x
x
Mantenimiento a Repetidoras
REPORTA
CARGO
COLABORADOR
FUNCIONES
Contestar Tel&eacute;fonos
Soporte T&eacute;cnico a los Clientes
Informes y Reporte de actividades
Jefe de Call Center y Coordinador
T&eacute;cnico
Operadores
----------diaria semanal mensual anual
x
x
x
6.2.3 Manual de Procedimientos del Dpto. T&eacute;cnico
Luego de haber implementado los cambios propuestos en el Departamento
T&eacute;cnico, para coordinar y realizar una visita t&eacute;cnica o instalaci&oacute;n para los grupos
de trabajo, se deber&aacute; cumplir el siguiente procedimiento:
•
Procedimiento para Instalaciones
1. Se recibir&aacute; v&iacute;a correo electr&oacute;nico el pedido de Instalaci&oacute;n a la Coordinador
del Departamento T&eacute;cnico.
2. Se revisaran los correos al final del d&iacute;a hasta las 17h00, si llegaran luego
de la hora establecida ser&aacute;n coordinados el d&iacute;a siguiente.
3. Las Instalaciones requeridas deberan ser realizada en un m&aacute;ximo de 48
horas despu&eacute;s de haber recibido el correo.
4. Diariamente se elaborara el cronograma de Instalaciones (Ver cuadro 16
pag.77) (hasta 17h00) en el cual se especificara nombre del cliente, hora,
Direcci&oacute;n, Tel&eacute;fono y de detallaran las especificaciones de la instalaci&oacute;n.
5. El cronograma
de Instalaciones se enviara v&iacute;a correo electr&oacute;nico a
bodega, para el despacho de los equipos y materiales a utilizar
6. El grupo t&eacute;cnico de Instalaciones deber&aacute; salir de la oficina a las 08h30,
con el cronograma diario y todas las herramientas, materiales y equipos.
7. Toda Instalaci&oacute;n, deber&aacute; ser detallada en la Orden de Servicio T&eacute;cnico, la
misma que deber&aacute; ser llenada correctamente, con todos los datos del
cliente, los datos t&eacute;cnicos, especificando los materiales utilizados o a
utilizar en la instalaci&oacute;n. Deber&aacute; adem&aacute;s constar el nombre y firma del
cliente.
8. El Original de la Orden de servicio, ser&aacute; entregada al cliente, la copia
rosada quedara para el archivo del Dpto. Comercial, y la copia azul para el
archivo del Dpto. T&eacute;cnico para el respectivo ingreso de datos.
9. El t&eacute;cnico responsable de la instalaci&oacute;n, enviara v&iacute;a mail los datos
T&eacute;cnicos del nuevo cliente a todo el personal del Call Center, al
Coordinador T&eacute;cnico y al Gerente T&eacute;cnico, para que todos procedan a
incluir al nuevo cliente en sus bases de datos.
•
Procedimiento para Visitas
1. Todo cliente que tenga problemas con su enlace de internet, deber&aacute; ser
atendido primero por un Asesor T&eacute;cnico del Call Center.
2. El Operador al atender al cliente primero deber&aacute; identificar el problema
para luego dar las posibles alternativas de soluci&oacute;n, tratando de hacer todo
lo posible para que el inconveniente sea solucionado al momento.
3. En caso de no poder dar soluci&oacute;n a un problema en particular, ante la
imposibilidad de resolverlo telef&oacute;nicamente, deber&aacute; informar al cliente la
necesidad de una visita t&eacute;cnica para atenderlo mejor, la misma que deber&aacute;
ser tratada como m&aacute;ximo luego de 24 horas.
4. Una vez establecido con el cliente el compromiso de la visita t&eacute;cnica,
deber&aacute; informar al Coordinador del Dpto. T&eacute;cnico, para programarla al d&iacute;a
siguiente en el Cronograma de Visitas (Ver cuadro 17 pag.80).
5. Toda visita t&eacute;cnica deber&aacute; ser registrada en la Orden de Servicio T&eacute;cnico,
la cual deber&aacute; llenada por el T&eacute;cnico encargado de efectuar la visita,
especificando el problema y la soluci&oacute;n.
6. El Original de la Orden de servicio, ser&aacute; entregada al cliente, la copia
rosada quedara para el archivo del Dpto. Comercial, y la copia azul para el
archivo del Dpto. T&eacute;cnico para el respectivo ingreso de datos.
Tomando en consideraci&oacute;n los nuevos procedimientos de trabajo diario, al
realizar un Diagrama de Flujo se puede analizar que al dividir el trabajo diario
teniendo un grupo para Instalaciones y otro para Visitas T&eacute;cnicas, nos dar&aacute; como
resultado disminuir el exceso de quejas entre los clientes por los continuos
retrasos, as&iacute; como distribuir el trabajo del personal t&eacute;cnico de una forma m&aacute;s
equitativa. Y al comparar con el Diagrama de Flujo (Grafico 13 Ver pag.59), se
puede observar y llegar a la conclusi&oacute;n que los procedimientos que actualmente
realiza la Empresa, as&iacute; como la programaci&oacute;n diaria que se realizaba antes era
ineficiente y provocaba continuas demoras.
A continuaci&oacute;n se expone el Diagrama de Flujo de los procedimientos
propuestos para realizar la programaci&oacute;n diaria:
GRAFICO N&ordm; 19
DIAGRAMA DE FLUJO DE LOS PROCEDIMIENTOS PROPUESTOS
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
6.2.4
Dise&ntilde;o de un Modelo de Programaci&oacute;n de Trabajo
•
Modelo de Programaci&oacute;n de Trabajo para Instalaciones
Para dise&ntilde;ar un adecuado Modelo de Programaci&oacute;n de Trabajo se ha tomado
como referencia la actual Orden de Trabajo que utiliza la empresa.
Al elaborar este Modelo de Programaci&oacute;n de Trabajo para Instalaciones, se
debe incluir la informaci&oacute;n sobre el cliente y los principales datos t&eacute;cnicos, los
cuales ser&aacute;n de mucha ayuda para el personal t&eacute;cnico.
El grupo de trabajo encargado de las Instalaciones deber&aacute; respetar el orden
estipulado en su Programaci&oacute;n de Trabajo, con la excepci&oacute;n que sea un asunto de
urgencia pedido directamente por el Gerente T&eacute;cnico.
A continuaci&oacute;n se detallan como serian las &Oacute;rdenes de trabajos para cada
grupo:
•
Orden de Trabajo – Instalaciones
-
Hora: Coordinar con el Cliente
-
Cliente: Nombre de la persona o empresa que adquiere el servicio
-
Direcci&oacute;n: Lugar donde se va a realizar la Instalaci&oacute;n
-
Referencias: Sitio para guiarse o descripci&oacute;n m&aacute;s detallada
-
Tel&eacute;fono
-
Tipo de Cliente/Ancho de Banda: puede ser residencial, cyber o empresa y
la cantidad de ancho de banda que contrata. Ej. Cyber/256K
-
Vendedor: Nombre de la persona que realizo la Venta
-
Equipos: Descripci&oacute;n breve de los aparatos requeridos
-
Observaci&oacute;n: Detalles extras.
GRAFICO N&ordf; 20
MODELO DE ORDEN DE TRABAJO DE INSTALACIONES
GRAFICO N&ordm; 21
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
FLUJOGRAMA PROPUESTO PARA LA PROGRAMACION DE LAS
INSTALACIONES
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
•
Modelo de Programaci&oacute;n de Trabajo para Visitas T&eacute;cnicas
Para dise&ntilde;ar un adecuado Modelo de Programaci&oacute;n de Trabajo se ha tomado
como referencia la actual Orden de Trabajo que utiliza la empresa.
Al elaborar este Modelo de Programaci&oacute;n de Trabajo para Visitas T&eacute;cnicas,
se debe incluir la informaci&oacute;n sobre el cliente, los principales datos t&eacute;cnicos e
indicar quien es la persona que solicita la visita y el motivo de la misma.
El grupo de trabajo encargado de las Visitas T&eacute;cnicas deber&aacute; respetar el
orden estipulado en su Programaci&oacute;n de Trabajo, con la excepci&oacute;n que sea un
asunto de urgencia pedido directamente por el Gerente T&eacute;cnico.
A continuaci&oacute;n se detallan como serian las &Oacute;rdenes de trabajos para cada
grupo:
•
Orden de Trabajo – Visitas T&eacute;cnicas
-
Hora: Coordinar con el Cliente
-
Cliente: Nombre de la persona o empresa que adquiere el servicio
-
Direcci&oacute;n: Lugar donde se va a realizar la Instalaci&oacute;n
-
Referencias: Sitio para guiarse o descripci&oacute;n m&aacute;s detallada
-
Tel&eacute;fono
-
Tipo de Cliente/Ancho de Banda: puede ser residencial, cyber o empresa y
la cantidad de ancho de banda que contrata. Ej. Cyber/256K
-
Visita Requerida por: Nombre de la persona que solicita la Visita T&eacute;cnica,
puede ser un Operador de Call Center o un Vendedor
-
Equipos: Descripci&oacute;n breve de los aparatos requeridos
-
Observaci&oacute;n: Detalles extras.
GRAFICO N&ordf; 22
MODELO DE ORDEN DE TRABAJO DE VISITAS TECNICAS
GRAFICO N&ordm; 23
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
FLUJOGRAMA PROPUESTO PARA LA PROGRAMACION DE
LAS VISITAS TECNICAS
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
Al finalizar cada Visita o Instalaci&oacute;n, los t&eacute;cnicos deber&aacute;n llenar la
respectiva Orden de Servicio T&eacute;cnico (ver Anexo VI pag.126), colocando los
datos t&eacute;cnicos y del cliente e indicando el trabajo realizado, si ha sido terminado y
el cliente ha quedado satisfecho con la soluci&oacute;n, en caso contrario de igual forma
detallarlo en la Orden de Servicio.
En caso de no cumplir con el Cronograma de Trabajo en su totalidad, al
regresar a la oficina deber&aacute;n informar al Coordinador(a) T&eacute;cnico aquello que ha
quedado pendiente para que sea prioridad para el d&iacute;a siguiente, siendo
responsabilidad del Coordinador, que las Visitas e Instalaciones inconclusas sean
solucionadas a la mayor brevedad posible.
6.2.5
•
Adquisici&oacute;n de Veh&iacute;culo
Justificaci&oacute;n
Para poder aplicar los cambios propuestos, al dividir el personal t&eacute;cnico en 2
grupos, para instalaciones y visitas; necesariamente la empresa deber&aacute; adquirir
otro veh&iacute;culo, debido a que actualmente solo se tiene un carro para realizar todo el
trabajo diario. Los beneficios de contar con dos veh&iacute;culos ser&aacute;n muchos, como
disminuir los problemas de los clientes de una forma m&aacute;s r&aacute;pida y eficiente.
Logrando con este cambio una posibilidad muy grande de tener clientes
satisfechos y aumentar el monto de ventas y por tanto la masificaci&oacute;n del
producto en el mercado, esto significa que la empresa tendr&aacute; un crecimiento
lineal.
Al implementar estos cambios en el Dpto. T&eacute;cnico, reducimos la necesidad
de trabajar fuera de los d&iacute;as laborables, anulando los gastos por vi&aacute;ticos. Pero
dependiendo del crecimiento que presente la Empresa en sus Ventas a futuro se
podr&iacute;a ver en la necesidad de laborar nuevamente seis d&iacute;as por semana pero con la
finalidad de generar ganancias para la compa&ntilde;&iacute;a y no por motivos de retrasos o
quejas por el servicio.
Para que se pueda ejecutar lo propuesto en este Estudio, se propone dos
opciones para la adquisici&oacute;n del veh&iacute;culo:
-
Mantener el veh&iacute;culo con el que cuenta la empresa y Comprar otra
camioneta.
-
Comprar 2 Camionetas para realizar el trabajo diario y vender el veh&iacute;culo
que tiene la Empresa.
A continuaci&oacute;n se detallan las opciones, con sus respectivos costos y tipo de
financiamiento; adem&aacute;s la conclusi&oacute;n de cual ser&aacute; la propuesta m&aacute;s viable:
6.2.5.1 Primera Opci&oacute;n
Mantener el veh&iacute;culo con el que cuenta la Empresa y Comprar una
camioneta
Se recomienda mantener el veh&iacute;culo con el que cuenta en la actualidad la
Empresa, pero a su vez tambi&eacute;n se necesita adquirir otro veh&iacute;culo, para poder
cumplir con todo el trabajo que se presenta diariamente (instalaciones y visitas
t&eacute;cnicas).
•
Costos de Mantenimiento del Veh&iacute;culo de la Empresa
En la Recopilaci&oacute;n de Datos se constato que al utilizar un solo veh&iacute;culo
(propiedad de la empresa) para realizar todo el trabajo diario, nos produce un
Costo de Mantenimiento anual de $4448 d&oacute;lares (Ver cuadro 7 pag.33).
Al adquirir otro veh&iacute;culo para dividir el trabajo y lograr una mayor
eficiencia, entonces se reducir&aacute;n los Costos de Mantenimiento Anual del veh&iacute;culo
de la empresa.
-
Gasolina: $17 (2dias), pero al tener otro veh&iacute;culo el trabajo ser&aacute; m&aacute;s
eficiente y solo se trabajara 5 d&iacute;as a la semana. Entonces al mes (20 d&iacute;as )
se gastara $170
-
Vi&aacute;ticos : Al no laborar los s&aacute;bados no habr&aacute; que pagar vi&aacute;ticos $0
-
Mantenimiento Preventivo: Debido a que el veh&iacute;culo no es nuevo, los
costos se mantendr&aacute;n en $20 d&oacute;lares al mes (Ver p&aacute;g. 32)
-
Mantenimiento Correctivo: Se reducir&aacute; al 5% del Valor comercial del
veh&iacute;culo ($8000), debido a que ya no tendr&aacute; el mismo desgaste por el
exceso de trabajo.
CUADRO N&ordm; 16
COSTO TOTAL DEL MANTENIMIENTO DEL VEH&Iacute;CULO DE LA
EMPRESA
Mensual
Anual
Gasolina
$ 170
$2040
Vi&aacute;ticos
$0
$0
Costo de Mantenimiento Preventivo
$ 20
$240
Costo de Mantenimiento Correctivo
$33.33
$400
Costo Total de Mantenimiento del
Veh&iacute;culo
$223.33
$2680
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
•
Adquisici&oacute;n de Veh&iacute;culo Nuevo y Financiamiento
Para comprar otro veh&iacute;culo, se debe tener en cuenta diversos factores que
incidir&aacute;n para su adquisici&oacute;n, como caracter&iacute;sticas, especificaciones, precio y el
financiamiento.
-
Caracter&iacute;sticas y Especificaciones del Veh&iacute;culo
Tipo: Camioneta de una cabina
Marca: Chevrolet
A&ntilde;o de Producci&oacute;n: 2008
Gasolina 2.4 – 4 Cilindros en l&iacute;nea
Full Equipo (A/A) – Vidrios el&eacute;ctricos.
-
Precio y financiamiento
En el Concesionario INDUAUTO, el valor de esta camioneta es de
$16190.21 d&oacute;lares, y puede ser financiada a 4 a&ntilde;os dando una entrada del 26% del
valor del veh&iacute;culo. El pago de la entrada ser&aacute; financiado por la Empresa a trav&eacute;s
de un pr&eacute;stamo bancario.
Por lo tanto:
Dando el 26% como entrada = $4209.41
Las cuotas mensuales ser&aacute;n
= $249.60
Para obtener el dinero para el pago de la entrada del veh&iacute;culo, lo ideal ser&aacute;
realizar un pr&eacute;stamo a una entidad bancaria, por la cantidad requerida ($4209.41)
durante el mismo plazo de pago del veh&iacute;culo, o sea financiarlo a 4 a&ntilde;os.
Entonces:
La empresa realizar&iacute;a un pr&eacute;stamo por $4209.41 a 48 meses (4 a&ntilde;os)
Las mensualidades ser&aacute;n igual a $87.70 a las que habr&aacute; que aumentarle el
inter&eacute;s bancario 12% lo que ser&aacute; $10.52; en total cada mes se deber&aacute; pagar
al banco $98.22 d&oacute;lares
Por el pr&eacute;stamo bancario la Empresa deber&aacute; pagar al a&ntilde;o $1178.64 d&oacute;lares.
•
Costos de Mantenimiento del Nuevo Veh&iacute;culo
Costos de Mantenimiento del Nuevo Veh&iacute;culo (Primer A&ntilde;o)
-
Gasolina: $17 (2dias), pero al tener otro veh&iacute;culo el trabajo ser&aacute; m&aacute;s
eficiente y solo se trabajara 5 d&iacute;as a la semana. Entonces al mes (20 d&iacute;as )
se gastara $170
-
Vi&aacute;ticos : Al no laborar los s&aacute;bados no habr&aacute; que pagar vi&aacute;ticos $0
-
Mantenimiento Preventivo: Como el veh&iacute;culo es nuevo, los costos ser&aacute;n
aproximadamente de $15 mensuales por cambio de aceites, filtros, liquido
de freno, hidr&aacute;ulico, revisi&oacute;n de luces entre otros.
-
Mantenimiento Correctivo: Se reducir&aacute; al 0% del Valor comercial del
veh&iacute;culo, debido a que es nuevo y por ende no presentara molestia durante
sus primeros a&ntilde;os de utilidad.
CUADRO N&ordm; 17
COSTO DE MANTENIMIENTO DEL NUEVO VEH&Iacute;CULO
(PRIMER A&Ntilde;O)
Mensual
Anual
Gasolina
$ 170
$2040
Vi&aacute;ticos
$0
$0
Costo de Mantenimiento Preventivo
$ 15
$180
Costo de Mantenimiento Correctivo
$0
$0
$195
$2220
Costo Total de Mantenimiento del
Veh&iacute;culo
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
A este Costo por Mantenimiento Anual del nuevo Veh&iacute;culo, se deber&aacute;
sumarle el pago de las cuotas mensuales.
Cuota Mensual = $249.60
Pago Anual
= $2995.60
CUADRO N&ordm; 18
COSTO TOTALES DEL VEH&Iacute;CULO NUEVO (PRIMER A&Ntilde;O)
Veh&iacute;culo Nuevo
$2220
Costos de Mantenimiento Anual
Pago de Entrada por Veh&iacute;culo
$4209.40
Pago de Cuotas (Anual)
$2995.60
Costo Total de Mantenimiento
$9425
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
CUADRO N&ordm; 19
COSTOS TOTALES DEL PRIMER A&Ntilde;O DE LOS 2 VEH&Iacute;CULOS
Costo Total de
Mantenimiento
del Veh&iacute;culo
Veh&iacute;culo de la
Empresa
Veh&iacute;culo
Nuevo
Pr&eacute;stamo
Bancario
TOTAL
$2680
$9425
$1178.64
$13283.64
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
Por lo tanto la Empresa durante el primer a&ntilde;o de adquisici&oacute;n del nuevo
veh&iacute;culo deber&aacute; invertir $13283.64 d&oacute;lares.
•
Costos Totales del Segundo al Cuarto A&ntilde;o de Mantenimiento de los 2
Veh&iacute;culos
CUADRO N&ordm; 20
COSTO DE MANTENIMIENTO ANUAL DEL VEH&Iacute;CULO NUEVO
(2DO. AL 4TO A&Ntilde;O)
Veh&iacute;culo Nuevo
Costos de Mantenimiento Anual
$2220
Pago de Cuotas (Anual)
$2995.60
Costo Total de Mantenimiento
$5215.60
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
-
Costo de Mantenimiento Anual del Veh&iacute;culo de la Empresa (2do. Al
4to a&ntilde;o)
El Costo de Mantenimiento Anual del Veh&iacute;culo de la empresa se seguir&aacute;
manteniendo en $2680.
CUADRO N&ordm; 21
COSTOS TOTALES ANUALES DE LOS 2 VEH&Iacute;CULOS
(2DO AL 4TO A&Ntilde;O)
Veh&iacute;culo de la
Veh&iacute;culo Nuevo
Empresa
Costo Total de
Mantenimiento
del Veh&iacute;culo
$2680
$5215.60
Pr&eacute;stamo
Bancario
TOTAL
$1178.64
$9074.24
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
Por lo tanto la Empresa a partir del segundo a&ntilde;o de adquisici&oacute;n del nuevo
veh&iacute;culo deber&aacute; invertir $9074.24 d&oacute;lares al a&ntilde;o; hasta el cuarto a&ntilde;o que ser&aacute;
cuando el veh&iacute;culo sea definitivamente adquirido por Onnet.
6.2.5.2 Segunda Opci&oacute;n
Comprar 2 Camionetas para realizar el trabajo diario y vender el
veh&iacute;culo que tiene la Empresa.
•
Adquisici&oacute;n de Veh&iacute;culos Nuevos y Financiamiento
Para comprar dos veh&iacute;culos, se debe tener en cuenta diversos factores que
incidir&aacute;n para su adquisici&oacute;n, como caracter&iacute;sticas, especificaciones, precio y el
financiamiento.
-
Caracter&iacute;sticas y Especificaciones de los Veh&iacute;culos
Tipo: Camionetas de una cabina
Marca: Chevrolet
A&ntilde;o de Producci&oacute;n: 2008
Gasolina 2.4 – 4 Cilindros en l&iacute;nea
Full Equipo (A/A) – Vidrios el&eacute;ctricos.
-
Precio y financiamiento
En el Concesionario INDUAUTO, el valor de esta camioneta es de
$16190.21 d&oacute;lares, y puede ser financiada a 4 a&ntilde;os. El pago de la entrada de los
dos veh&iacute;culos ser&aacute; financiado por medio de la venta de la camioneta que pertenece
a la empresa y cuya valor comercial es $8000 d&oacute;lares.
Al adquirir dos veh&iacute;culos la deuda con el concesionario seria de $32380.42
d&oacute;lares
Por lo tanto:
Dando como entrada = $8000 (por los 2 veh&iacute;culos)
Las cuotas mensuales ser&aacute;n
•
= $253.96 (por cada veh&iacute;culo)
Costo de Mantenimiento de los 2 Veh&iacute;culos Nuevos
Costo del Mantenimiento de los 2 Veh&iacute;culos Nuevos (Primer A&ntilde;o)
-
Gasolina: $17 (2dias), pero al tener otro veh&iacute;culo el trabajo ser&aacute; m&aacute;s
eficiente y solo se trabajara 5 d&iacute;as a la semana. Entonces al mes (20 d&iacute;as )
se gastara $170
-
Vi&aacute;ticos : Al no laborar los s&aacute;bados no habr&aacute; que pagar vi&aacute;ticos $0
-
Mantenimiento Preventivo: Como el veh&iacute;culo es nuevo, los costos ser&aacute;n
aproximadamente de $15 mensuales por cambio de aceites, filtros, liquido
de freno, hidr&aacute;ulico, revisi&oacute;n de luces entre otros.
-
Mantenimiento Correctivo: Se reducir&aacute; al 0% del Valor comercial del
veh&iacute;culo, debido a que es nuevo y por ende no presentara molestia durante
sus primeros a&ntilde;os de utilidad.
Todos los costos anuales se deberan duplicar, debido a que son 2
camionetas, entonces:
CUADRO N&ordm; 22
COSTOS DE MANTENIMIENTO DE LOS DOS VEHICULOS
NUEVOS (PRIMER A&Ntilde;O)
Mensual
2 Veh&iacute;culos
Nuevos
Anual
Gasolina
$ 170
$2040
$4080
Vi&aacute;ticos
$0
$0
$0
Costo de Mantenimiento Preventivo
$ 15
$180
$360
Costo de Mantenimiento Correctivo
$0
$0
$0
$195
$2220
$4440
Costo Total de Mantenimiento del
Veh&iacute;culo
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
A este Costo por Mantenimiento Anual de los 2 Veh&iacute;culos, se deber&aacute;
sumarle el pago de las cuotas mensuales.
Cuota Mensual = $253.96 (por cada camioneta)
Pago Anual
= $3047.55 (por cada camioneta)
-
Costos Totales de los 2 Veh&iacute;culos Nuevos (primer a&ntilde;o)
CUADRO N&ordm; 23
COSTOS TOTALES DE LOS DOS VEHICULOS NUEVOS
(PRIMER A&Ntilde;O)
2 Veh&iacute;culos Nuevos
Costos de Mantenimiento Anual
$4440
Pago de Entrada por Veh&iacute;culo
$8000
Pago de Cuotas (Anual)
$6095.10
Costos Totales
$18535.10
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
Por lo tanto la Empresa durante el primer a&ntilde;o de adquisici&oacute;n de los nuevos
veh&iacute;culos deber&aacute; invertir $18535.10 d&oacute;lares.
•
Costos Totales del Segundo al Cuarto A&ntilde;o de Mantenimiento de los 2
Veh&iacute;culos
CUADRO N&ordm; 24
COSTO DE MANTENIMIENTO ANUAL DE VEH&Iacute;CULOS NUEVOS
(2DO. AL 4TO A&Ntilde;O)
2 Veh&iacute;culos Nuevos
Costos de Mantenimiento Anual
$4440
Pago de Cuotas (Anual)
$6095.10
Costo Total de Mantenimiento
$10535.10
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
La Empresa a partir del segundo a&ntilde;o de adquisici&oacute;n de los nuevos veh&iacute;culos
deber&aacute; invertir $10535.10 d&oacute;lares al a&ntilde;o; hasta el cuarto a&ntilde;o que ser&aacute; cuando
ambos veh&iacute;culos sean definitivamente adquiridos por Onnet.
•
Conclusi&oacute;n
Primera Opci&oacute;n
Al adquirir un veh&iacute;culo nuevo y mantener la camioneta con la que cuenta la
empresa, al finalizar los cuatro a&ntilde;os (plazo en el que se pagara el veh&iacute;culo nuevo)
la empresa contara entre sus activos con 2 veh&iacute;culos, aunque la camioneta con la
que actualmente se trabaja se habr&aacute; devaluado en su valor comercial y sus costos
de mantenimiento ser&aacute;n mayores con el transcurrir de los a&ntilde;os.
Segunda Opci&oacute;n
Al adquirir dos veh&iacute;culos nuevos la Empresa invertir&aacute; m&aacute;s de lo que ganara
durante el primer a&ntilde;o, los siguientes tres a&ntilde;os (tiempo en el que se cumplir&aacute; el
pago de los veh&iacute;culos) se empezara a obtener las ganancias, as&iacute; mismo los costos
de mantenimiento no ser&aacute;n elevados y al finalizar los cuatro a&ntilde;os las camionetas
ser&aacute;n activos de la compa&ntilde;&iacute;a.
CUADRO N&ordm; 25
COMPARACI&Oacute;N DE LOS COSTOS DE LAS DOS OPCIONES
A&ntilde;o
Opci&oacute;n 1
(Un Veh&iacute;culo Nuevo)
Opci&oacute;n 2
(Dos Veh&iacute;culos
Nuevos)
1er. A&ntilde;o
$13283.64
$18535.10
2do. A&ntilde;o
$9074.24
$10535.10
3er. A&ntilde;o
$9074.24
$10535.10
4to. A&ntilde;o
$9074.24
$10535.10
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
Para la Implementaci&oacute;n de la Propuesta de este Estudio se trabajara con la
segunda opci&oacute;n. Aunque los costos anuales son mas elevados, al final de los
cuatro a&ntilde;os los beneficios que obtendr&aacute; la Empresa ser&aacute;n mayores. En el siguiente
Capitulo se har&aacute; la Evaluaci&oacute;n Econ&oacute;mica, para ver la rentabilidad de esta opci&oacute;n.
6.3 Capacitaci&oacute;n para personal T&eacute;cnico y de Ventas
Para que la Empresa Onnet S.A. proyecte una mejor imagen en el Servicio al
Cliente, no solo deber&aacute; de realizar cambios en los procedimientos de trabajo,
tambi&eacute;n es de gran importancia que el Recurso Humano este en la capacidad de
guiar y servir al cliente para poder resolver sus problemas y satisfacer sus
requerimientos.
En la actualidad la capacitaci&oacute;n es una herramienta fundamental para la
Administraci&oacute;n del Recurso Humano, que ofrece la posibilidad de mejorar la
eficiencia de trabajo en la Empresa, proporcionando a su vez que los empleados
tengan la oportunidad de adquirir mayores aptitudes, conocimientos y habilidades
aumentando sus competencias para desempe&ntilde;arse con &eacute;xito en sus labores.
Actualmente para alcanzar el &eacute;xito se debe ofrecer a los clientes las mejores
soluciones y la mejor atenci&oacute;n a trav&eacute;s del personal. Para lograrlo es necesario dar
prioridad a la capacitaci&oacute;n del Recurso Humano d&aacute;ndole un papel importante
dentro de la organizaci&oacute;n; pasando a ser parte clave en la Empresa para aumentar
la competitividad en el mercado.
La Empresa Onnet S.A. se dedica a comercializar un servicio (Internet), por
tanto gran parte de su personal, en especial Dpto. T&eacute;cnico y de Ventas, interact&uacute;a
de forma directa con la clientela. Por lo tanto ser&aacute; de gran importancia lo que
perciba el cliente al recibir el servicio.
Por ello se propone que para obtener resultados que garanticen un mejor
servicio al cliente, se elabore un plan de Capacitaci&oacute;n durante un periodo de
tiempo prudencial, para el personal de la Empresa que se encuentra
constantemente en contacto con el cliente espec&iacute;ficamente T&eacute;cnicos y Ventas, y
posteriormente realizar la evaluaci&oacute;n y seguimiento respectivo para ver los
resultados obtenidos.
Para implementar un programa de Capacitaci&oacute;n nos debemos regir a un
proceso compuesto por algunas fases. La finalidad es que la Capacitaci&oacute;n pueda
ser desarrollada de forma eficaz y que cumpla con los objetivos propuestos, en
este caso mejorar la relaci&oacute;n Empresa-Cliente.
Para llevar a cabo este programa de Capacitaci&oacute;n, desarrollaremos las
siguientes fases:
-
Necesidades de Capacitaci&oacute;n
-
Cronograma del Plan de Capacitaci&oacute;n
-
Evaluaci&oacute;n y Seguimiento de la Capacitaci&oacute;n
6.3.1 Necesidades de Capacitaci&oacute;n
Los principales medios utilizados para la determinaci&oacute;n de necesidades de
capacitaci&oacute;n son: Evaluaci&oacute;n de desempe&ntilde;o; Observaci&oacute;n; Cuestionarios;
Solicitud de supervisores y gerentes ; Entrevistas con supervisores y gerentes;
Reuniones interdepartamentales; Examen de empleados; Modificaci&oacute;n de trabajo;
Entrevista de salida; An&aacute;lisis de cargos.
Adem&aacute;s de estos medios, existen algunos indicadores de necesidades de
capacitaci&oacute;n. Estos indicadores sirven para identificar eventos que provocar&aacute;n
futuras necesidades de capacitaci&oacute;n (indicadores a priori) o problemas comunes
de necesidades de entrenamiento ya existentes (indicadores a posteriori).
Durante la primera parte de este Estudio se determino que el principal
problema de la Empresa Onnet S.A. es el mal servicio al cliente reflejado en las
diversas quejas y malestar que expresan los clientes a diario.
Tomando en cuenta que una de las principales causas del mal servicio al
cliente es la falta de capacitaci&oacute;n del Recurso Humano de la Empresa,
principalmente aquellos que interact&uacute;an de forma directa con el cliente (T&eacute;cnicos
y Ventas), se ha propuesto elaborar un programa de Capacitaci&oacute;n que cubra y
cumpla con las expectativas de la compa&ntilde;&iacute;a y mejore la relaci&oacute;n cliente-empresa
con resultados positivos en un plazo determinado.
Para detectar las necesidades de la Capacitaci&oacute;n y a la vez que los
principales ejecutivos de la empresa tengan una mejor percepci&oacute;n de lo que se
propone, se deben realizar reuniones interdepartamentales y entrevistarse con los
gerentes de la empresa para llegar a conclusiones comunes que permitan
desarrollar de una forma efectiva el plan de capacitaci&oacute;n.
Por lo tanto previo a realizar el Plan de Capacitaci&oacute;n se debe:
1. Durante Una Semana coordinar y realizar entrevistas con los Gerentes:
•
Gerente de Ventas
•
Gerente T&eacute;cnico
•
Gerente General
En las entrevistas que se realicen se propondr&aacute; algunas preguntas para
conocer la opini&oacute;n de cada gerente respecto al plan de Capacitaci&oacute;n a
implementar:
&iquest;QU&Eacute; debe ense&ntilde;arse?
&iquest;QUI&Eacute;N debe aprender?
&iquest;CU&Aacute;NDO debe ense&ntilde;arse?
&iquest;D&Oacute;NDE debe ense&ntilde;arse?
&iquest;C&Oacute;MO debe ense&ntilde;arse?
&iquest;QUI&Eacute;N debe ense&ntilde;ar?
2. Coordinar y realizar una reuni&oacute;n a la que asistan el Gerente General,
Gerente T&eacute;cnico y Gerente de Ventas; en donde puedan intercambiar
opiniones y llegar a un consenso en el cual se determine la prioridad de
llevar a cabo el plan de capacitaci&oacute;n en las &Aacute;reas T&eacute;cnicas y de Ventas.
6.3.2 Cronograma del Plan de Capacitaci&oacute;n
La segunda fase consiste en dise&ntilde;ar el Plan de Capacitaci&oacute;n y exponer el
orden cronol&oacute;gico en el que va a desarrollarse, para ello debemos tener en cuenta
lo siguiente:
-
Definir temas y contenido
-
Elegir la persona encargada de dictar los seminarios de capacitaci&oacute;n
-
Determinar el tiempo de duraci&oacute;n.
-
Escoger un lugar adecuado para realizar la capacitaci&oacute;n
-
Determinar los Costos estimados.
Luego de definir estas observaciones, se ha elaborado un Plan de
Capacitaci&oacute;n el cual ser&aacute; implementado de la siguiente manera:
1.- Seminario de Relaciones Humanas y Ventas
Seminarista: Lo designara la C&aacute;mara de Comercio de Guayaquil
Lugar: IDEPRO (Instituto de Desarrollo Profesional) en la C&aacute;mara de
Comercio de Guayaquil
Tiempo de Duraci&oacute;n: 80 horas
Objetivo: Mejorar la relaci&oacute;n entre el cliente y el personal de la Empresa,
principalmente de aquellas &aacute;reas (T&eacute;cnicos y Ventas) que tratan diariamente con
los diferentes usuarios de la Empresa, y a la vez desarrollar t&eacute;cnicas y estrategias
de ventas que impulsen el crecimiento de la compa&ntilde;&iacute;a.
Personal a Capacitar: Departamento de Ventas, Departamento T&eacute;cnico y
Call Center.
Departamento
# Personas
Ventas
4
T&eacute;cnico
4
Call Center
4
TOTAL
12
Costos: El costo del Seminario de Relaciones Humanas y Ventas depender&aacute;
del n&uacute;mero de asistentes a la Capacitaci&oacute;n; la C&aacute;mara de Comercio cubre los
gastos hasta un m&aacute;ximo de 4 personas, luego de esta cifra los gastos ser&aacute;n
solventados por la Empresa que solicita el Seminario.
El costo adicional por persona ser&aacute; de $50 aproximadamente, por lo que la
Empresa deber&aacute; costear $400 en total, para la capacitaci&oacute;n de su personal.
Este Seminario al igual que los siguientes tendr&aacute; el car&aacute;cter de obligatorio
para el personal de la Empresa; el empleado ser&aacute; el principal beneficiario de la
capacitaci&oacute;n. La Empresa costeara los faltantes $400 del seminario, para su
respectiva capacitaci&oacute;n.
En costos unitarios, el Seminario tendr&aacute; un Costo de $34 por empleado, es la
cantidad que invertir&aacute; la empresa en cada uno de ellos.
Observaciones: La Empresa Onnet S.A. se encuentra afiliada a la C&aacute;mara de
Comercio de Guayaquil, por lo que habr&iacute;a que coordinar con este organismo el
realizar este seminario.
Luego de tener la aprobaci&oacute;n de la C&aacute;mara de Comercio, ellos asignaran al
seminarista, as&iacute; mismo informaran fechas y horarios en los que se desarrollara el
Seminario.
2.- Seminario y Taller sobre Productos y Servicios de la Empresa
Seminarista: Gerente T&eacute;cnico de Onnet S.A.
Lugar: Instalaciones de la Empresa
Tiempo de Duraci&oacute;n: 20 horas
Objetivo: Conocer de una forma m&aacute;s detallada los productos y servicios que
oferta la Empresa y adquirir el conocimiento t&eacute;cnico-b&aacute;sico necesario para poder
solucionar problemas frecuentes a trav&eacute;s de ejemplos pr&aacute;cticos y comunes.
Personal a Capacitar: Departamento de Ventas, Departamento T&eacute;cnico y
Call Center.
Departamento
# Personas
Ventas
4
T&eacute;cnico
4
Call Center
4
TOTAL
12
Costos: El realizar este seminario no implicara gastos econ&oacute;micos para la
Empresa.
Observaciones: Para implementar este Seminario y Taller de Capacitaci&oacute;n,
habr&aacute; que coordinar con el Gerente T&eacute;cnico la fecha de inicio y los horarios
diarios del Seminario, de forma que pueda asistir el personal sin ning&uacute;n
inconveniente y a su vez no incida en la producci&oacute;n de la Empresa.
3.- Taller sobre las Estrategias de Ventas
Encargado: Gerente de Ventas de Onnet S.A.
Lugar: Instalaciones de la Empresa
Tiempo de Duraci&oacute;n: 1 Semana
Objetivo: Demostrar las estrategias de ventas a utilizar por los vendedores
poniendo en pr&aacute;ctica los conocimientos adquiridos en los Seminarios anteriores.
Personal a Capacitar: Departamento de Ventas.
Departamento
Ventas
# Personas
4
Costos: El realizar este taller no implicara gastos econ&oacute;micos para la
Empresa.
Observaciones: Luego de concluir el segundo Seminario inmediatamente se
deber&aacute; realizar este taller; aprovechando los recientes conocimientos adquiridos
por el personal de Ventas. Se tendr&aacute; que coordinar los horarios del Taller, de
manera que los Vendedores puedan asistir sin ning&uacute;n inconveniente.
6.3.3
Evaluaci&oacute;n y Seguimiento de la Capacitaci&oacute;n
La evaluaci&oacute;n de los cursos de capacitaci&oacute;n sirve, entre otras cosas para:
−
Mejorar diversos aspectos de la acci&oacute;n de capacitaci&oacute;n: condiciones
materiales, m&eacute;todos, instructores.
−
Tomar decisiones sobre la continuidad de la acci&oacute;n: replanteo, mejoras,
cancelaci&oacute;n.
−
Involucrar a los tomadores de decisiones dentro de la organizaci&oacute;n.
−
Entregar un informe de resultados sobre el servicio.
−
Planear la capacitaci&oacute;n futura.
−
Definir las competencias adquiridas por los participantes.
−
Saber si el curso logr&oacute; los objetivos.
−
Identificar fuerzas y debilidades en el proceso.
−
Determinar el costo/ beneficio de un programa.
Medir el impacto de la capacitaci&oacute;n en la empresa es uno de los aspectos
m&aacute;s cr&iacute;ticos de dicho proceso, y para ello se hace imprescindible evaluar y hacer
un seguimiento al plan de Capacitaci&oacute;n impartido, adem&aacute;s la evaluaci&oacute;n sirve
tambi&eacute;n para mejorar las acciones de capacitaci&oacute;n, ya que se produce una
retroalimentaci&oacute;n.
Normalmente,
la
satisfacci&oacute;n
expresada
por
los
participantes
inmediatamente despu&eacute;s del curso, con la evaluaci&oacute;n de reacci&oacute;n, resulta
insuficiente y surge la necesidad de realizar una evaluaci&oacute;n posterior en el lugar
de trabajo para verificar los resultados de la capacitaci&oacute;n. Dicha necesidad se
completa con la evaluaci&oacute;n del aprendizaje. Por &uacute;ltimo se debe realizar la
evaluaci&oacute;n de resultados, para demostrar a nivel organizacional dicho impacto.
En la evaluaci&oacute;n debe considerar dos aspectos principales:
− Determinar hasta qu&eacute; punto el programa de capacitaci&oacute;n produjo en
realidad las modificaciones deseadas en el comportamiento de los
empleados.
− Demostrar si los resultados de la capacitaci&oacute;n presentan relaci&oacute;n con la
consecuci&oacute;n de las metas de la empresa.
•
Evaluaci&oacute;n de Reacci&oacute;n
Evaluar la reacci&oacute;n es importante porque nos da informaci&oacute;n valiosa que nos
ayuda a evaluar la acci&oacute;n, as&iacute; como comentarios y sugerencias para mejorar
futuros programas.
El Expositor del Seminario al finalizar la Capacitaci&oacute;n realizara una
Evaluaci&oacute;n escrita con la finalidad de obtener las opiniones del personal
capacitado.
Para evaluar la reacci&oacute;n de los asistentes, al finalizar las actividades de los
Seminarios y Talleres se realizara dos tipos de evaluaci&oacute;n:
1.- Foro de discusi&oacute;n de forma Grupal
Objetivo: Que el Seminarista y el grupo de personas que asistieron a la
Capacitaci&oacute;n intercambien opiniones con la finalidad de recoger los aspectos
positivos y negativos al finalizar el Seminario o Taller.
2.- Evaluaci&oacute;n Escrita o Cuestionario
Objetivo: Mediante un test corto (m&aacute;ximo 4 preguntas), consultar sobre el
nivel de satisfacci&oacute;n en la persona entrenada, pero de forma an&oacute;nima para que no
se vea intimidado ni comprometido.
Observaciones: El Test o Cuestionario ser&aacute; elaborado por el Seminarista
encargado y sus preguntas ser&aacute;n hechas de manera que puedan ser tabuladas y
manipuladas estad&iacute;sticamente.
•
Evaluaci&oacute;n de Aprendizaje
Esta Evaluaci&oacute;n consiste en ver si en realidad los participantes de los
Seminarios aprendieron algo en t&eacute;rminos de conocimientos, actitudes y
habilidades. El aprendizaje ha tenido lugar cuando las actitudes han cambiado, el
conocimiento se ha incrementado o las habilidades han aumentado.
La evaluaci&oacute;n del aprendizaje es muy importante porque mide la efectividad
del formador para aumentar los conocimientos y cambiar las actitudes de los
participantes. Para ello se pueden utilizar diversas herramientas, tales como:
observaci&oacute;n, test, pruebas de desempe&ntilde;o, simulaciones, etc.
Para evaluar el nivel de aprendizaje adquirido por las personas que asistieron
a los Seminarios y Talleres de Capacitaci&oacute;n se har&aacute; lo siguiente:
1.- Pruebas de Desempe&ntilde;o
Encargados: Gerente T&eacute;cnico para el Dpto. T&eacute;cnico y Call Center
Gerente de Ventas para Dpto. de Ventas
Lugar: Instalaciones de la Empresa
Tiempo de Duraci&oacute;n: 2 horas por Semana durante 2 meses
Objetivo: Medir de forma semanal el desempe&ntilde;o y el nivel de incidencia de
los Seminarios en el personal capacitado.
Observaciones: Cada departamento (T&eacute;cnico y Ventas) realizaran estas
pruebas de desempe&ntilde;o por separado y la persona encargada ser&aacute; quien indique los
horarios en los cuales se realizaran y realizara un informe posterior a cada prueba.
2.- Simulaciones
Encargados: Gerente T&eacute;cnico para el Dpto. T&eacute;cnico y Call Center
Gerente de Ventas para Dpto. de Ventas
Objetivo: Monitorear el desempe&ntilde;o del personal t&eacute;cnico como de los
vendedores a trav&eacute;s de posibles casos o situaciones simuladas v&iacute;a telef&oacute;nica.
Observaciones: Las simulaciones ser&aacute;n hechas v&iacute;a telef&oacute;nica donde
dependiendo del caso se atender&aacute; la llamada; por ejemplo los T&eacute;cnicos deberan
resolver consultas por problemas con el servicio, mientras los Vendedores
deberan atender posibles clientes interesados en adquirir el servicio. Luego la
persona que realizo la llamada evaluara como se desempe&ntilde;o y pasara un Informe a
la persona Encargada seg&uacute;n el Departamento.
•
Evaluaci&oacute;n de Resultados
La medici&oacute;n de los resultados de capacitaci&oacute;n es dif&iacute;cil, pero posible. Con
relaci&oacute;n a este criterio muchas empresas piensan en t&eacute;rminos de la utilidad de los
programas de capacitaci&oacute;n. Algunos de los criterios basados en resultados que se
utilizan para evaluar la capacitaci&oacute;n incluyen: aumento de productividad, menos
quejas de los empleados, reducci&oacute;n de costos y desperdicio, rentabilidad, etc.
Debe tenerse en cuenta que un esfuerzo de capacitaci&oacute;n ha generado alg&uacute;n
resultado, cuando un problema o situaci&oacute;n problem&aacute;tica anteriormente
identificada muestran una mejor&iacute;a que puede ser atribuida a una forma nueva o
diferente de ejecutar las tareas, y este cambio se sustenta en lo aprendido.
A la hora de analizar los resultados es importante dar tiempo a que el cambio
haya tenido lugar.
Para Evaluar los Resultados de la Capacitaci&oacute;n en la Empresa se har&aacute;n:
-
Niveles de Ventas: Analizar si ha existido un aumento comprensible en
las Ventas que respalden el haber realizado la capacitaci&oacute;n.
-
Medici&oacute;n de Quejas en los Usuarios: Medir y comparar el n&uacute;mero de
visitas, quejas y desinstalaciones luego de la Capacitaci&oacute;n.
6.4
Implementaci&oacute;n del Servicio de Post-Venta
Para lograr una mejor comunicaci&oacute;n entre el Cliente y la Empresa, se ha
determinado mediante este Estudio, que Onnet S.A. implemente un Departamento
de Post-Venta que ayude mejorar el servicio que se le brinda al usuario luego de
adquirirlo.
Pero debido a que la Empresa no contar&iacute;a con los recursos necesarios para
incorporar nuevo personal para el Departamento de Post-Venta, lo que se sugiere
es realizar una Proyecci&oacute;n de c&oacute;mo se podr&iacute;a ir implementando este servicio en la
Compa&ntilde;&iacute;a.
Por lo tanto lo que se propone es que una persona que conozca el
funcionamiento interno de la Empresa realice paralelamente a sus labores el
trabajo de Post-Venta.
En el Organigrama de la Empresa, la persona id&oacute;nea para realizar el Trabajo
de Post-Venta con los clientes es el Jefe de Call Center, ya que debido a sus
funciones es la persona que est&aacute; al tanto de los diversos problemas que tienen a
diario los usuarios de la Empresa.
El trabajo que realiza el Jefe de Call Center no se ver&iacute;a afectado, ya que el
trabajo de Post-Venta que realice ser&aacute; un complemento de sus labores y al igual
que lo hace en la actualidad atender&aacute; telef&oacute;nicamente los requerimientos de los
diferentes usuarios que llaman a diario.
Lo que se propone es una proyecci&oacute;n para a futuro poder implementar de
forma efectiva un Departamento de Post-Venta, esto depender&aacute; de los resultados
que se obtengan a mediano o largo plazo de la Reestructuraci&oacute;n del Dpto. T&eacute;cnico
y las Capacitaciones propuestas anteriormente.
Lo que se desea obtener es que a medida que se vayan reduciendo los
constantes problemas por el mal servicio que se brinda en la actualidad, se vaya
implementando de a poco un Servicio de Post-Venta que brinde confianza y
seguridad en el cliente y cree en &eacute;l fidelidad hacia la Empresa.
Objetivos:
•
Mantener la imagen de la Empresa.
•
Fidelidad y confianza del Cliente hacia la Empresa.
•
Controlar y Evaluar el servicio que se brinda.
•
Determinar las fallas y progresos.
•
Analizar los comentarios de los clientes, si son positivos proyectarlos para
que crezcan y si son negativos establecer los correctivos necesarios.
Para poder cumplir estos objetivos se deberan implementar:
1. Cuestionarios Cortos a los Clientes
Realizar cuestionarios cortos a los clientes, un m&aacute;ximo de cuatro preguntas,
los cuales puedan ser tabulados y registrados en una base de datos, de forma que
ayuden a ver el desempe&ntilde;o de los empleados de la Empresa y qu&eacute; tipo de servicio
se est&aacute; brindando.
A continuaci&oacute;n se detallan las preguntas:
-
El tipo de servicio que le brinda Onnet es:
Excelente
-
Muy Bueno
Regular
Malo
Cuando fue la &uacute;ltima vez que tuvo problemas con el servicio de Internet:
Esta Semana
-
Bueno
Hace 15 d&iacute;as
1 Mes o Mas
En cuanto tiempo tuvo solucionado el problema:
24 horas
48 horas
M&aacute;s de 48 horas
M&aacute;s de 1 semana
2. Dar Valor Agregado al Servicio de Internet
Para que nuestro servicio y productos tengan una mayor acogida en el
mercado, una de las estrategias de Post-Venta es darle un valor agregado a aquello
que estamos ofertando.
Para el caso de la Empresa Onnet S.A., el valor agregado que se le va a dar
al servicio que ofertamos, debe ser algo acorde a nuestro producto.
Onnet S.A. es una compa&ntilde;&iacute;a que provee el servicio de Internet, lo adecuado
es que como valor agregado brinde un producto que sirva a sus usuarios. Como el
servicio de Internet es un medio por el cual se filtran muchos tipos de virus, que
ponen en riesgo las computadoras de los clientes, lo ideal es tener instalado un
buen Antivirus como protecci&oacute;n.
Lo que se propone es que la Empresa Onnet S.A. adem&aacute;s de darle el servicio
de Internet a sus clientes, les d&eacute; adicionalmente la protecci&oacute;n para las
computadoras a trav&eacute;s de un Antivirus, el cual ser&iacute;a instalado por los mismos
t&eacute;cnicos que realizan las instalaciones o visitas.
El Antivirus que se instalara en la computadora de los clientes, ser&aacute; el
programa original con su respectiva licencia y actualizaciones autom&aacute;ticas durante
un a&ntilde;o.
Costo:
El costo que tiene el Antivirus, var&iacute;a dependiendo del n&uacute;mero de programas
con licencia a adquirir. Cabe indicar que al tener un solo programa con licencia
este puede ser instalado sin ning&uacute;n problema en varias maquinas.
Sin embargo debido a la gran cantidad de clientes lo adecuado es adquirir
m&aacute;s de un programa con licencia.
Si se adquiere el Programa Antivirus NOD32 para empresas:
5 Licencias
Por la Compra de 1 a&ntilde;o
$ 165
Renovaci&oacute;n por una a&ntilde;o m&aacute;s
$ 99
CAPITULO VII
EVALUACI&Oacute;N
7.1 Evaluaci&oacute;n Econ&oacute;mica aplicando la Opci&oacute;n 2 (adquirir 2 Veh&iacute;culos)
A continuaci&oacute;n se har&aacute; la evaluaci&oacute;n utilizando la segunda opci&oacute;n, la cual
consist&iacute;a en adquirir dos veh&iacute;culos nuevos y vender la camioneta de la empresa
para financiar el pago de las entradas de las camionetas.
7.2 Coeficiente Beneficio / Costo (B/C)
El c&aacute;lculo del coeficiente (Beneficio / Costo) o (Utilidad / Inversi&oacute;n) es un
m&eacute;todo que se utiliza para ver cu&aacute;l es la utilidad anual promedio que arrojara el
proyecto en el que se invertir&aacute;.
Para realizar el c&aacute;lculo se debe tomar los siguientes datos:
Beneficio: Es el monto de dinero que se calcula tendr&aacute; como Utilidad la
Empresa.
Costo: Es la inversi&oacute;n que realizara la Empresa para la implementaci&oacute;n de
este Estudio.
La f&oacute;rmula de C&aacute;lculo est&aacute; dada por:
Coeficiente = Beneficio / Costo
Por lo tanto
Beneficio = $ 16200
Es la cantidad que la empresa actualmente pierde al a&ntilde;o debido a los
problemas de atenci&oacute;n al cliente, y es a su vez la Utilidad que se espera tener con
la implementaci&oacute;n de este Estudio.
Costo = Costo de Inversi&oacute;n de la Empresa para el Proyecto
El Costo de Inversi&oacute;n del Proyecto est&aacute; compuesto por los diferentes costos
de implementaci&oacute;n de cada una de sus fases:
CUADRO N&ordm; 26
COSTO DE INVERSI&Oacute;N TOTAL DEL PROYECTO (PRIMER A&Ntilde;O)
Anual
Costo Total de Mantenimiento de los
2Veh&iacute;culos Nuevos (Opci&oacute;n 2)
$ 18535.10
Seminario en C&aacute;mara de Comercio
$ 400
Licencia para Programas Antivirus
$ 165
Suministros y Papeler&iacute;a
$500
Inversi&oacute;n Total del Proyecto
$19600.10
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
Entonces
Costo = $ 19600.10
Una vez obtenidos el monto del Beneficio y la Inversi&oacute;n a realizar, el
c&aacute;lculo nos dar&aacute;:
Coeficiente = Beneficio / Costo
Coeficiente = 16200 / 19600.10
Coeficiente = 0.83
El Coeficiente es igual a 0.83 menor a 1, por lo tanto no ser&iacute;a aconsejable
ejecutar e invertir en la Propuesta para mejor la Atenci&oacute;n al cliente, pero hay que
observar que esto solo ser&iacute;a durante el primer a&ntilde;o de ejecuci&oacute;n de la propuesta,
donde la inversi&oacute;n es mayor.
Si realizamos el c&aacute;lculo para obtener el Coeficiente (B/C) para los siguientes
a&ntilde;os del proyecto, el cual durara 4 a&ntilde;os (plazo en el que se cancelara la totalidad
de los veh&iacute;culos)
CUADRO N&ordm; 27
COSTO DE INVERSI&Oacute;N TOTAL DEL PROYECTO
(2DO. A&Ntilde;O – 4TO. A&Ntilde;O)
Anual
Costo Total de Mantenimiento de Veh&iacute;culos
(Opcion1)
$10535.10
Seminario en C&aacute;mara de Comercio
$ 400
Licencia para Programas Antivirus
$ 165
Suministros y Papeler&iacute;a
$500
Inversi&oacute;n Total del Proyecto
$11600.10
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
Entonces
Costo = $ 11600.10
Una vez obtenidos el monto del Beneficio y la Inversi&oacute;n a realizar, el
c&aacute;lculo nos dar&aacute;:
Coeficiente = Beneficio / Costo
Coeficiente = 16200 / 11600.10
Coeficiente = 1.4
A partir del segundo a&ntilde;o hasta el cuarto a&ntilde;o de ejecuci&oacute;n de la propuesta, el
Coeficiente (B/C) ser&aacute; mayor a 1, lo que indica que si es viable invertir en el
proyecto y como resultado al final de los cuatro a&ntilde;os no solo tendremos mejores
utilidades, sino que adem&aacute;s incrementaran los activos de la Empresa por la
adquisici&oacute;n de las dos camionetas.
7.2
Valor Actual Neto
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.
Para obtener el VAN de la propuesta que se realiza en este Estudio, se ha
planteado que se realice el c&aacute;lculo a 4 a&ntilde;os, usando una tasa de inter&eacute;s del 12%
para el dinero invertido.
El Beneficio o Utilidad a obtener es de $16200 al a&ntilde;o, son 4 a&ntilde;os que se ha
estimado como el periodo de tiempo que tendr&aacute; vigencia el Proyecto.
Por lo tanto los datos que necesitaremos ser&aacute;n:
A: desembolso inicial
FC: flujos de caja
n: n&uacute;mero de a&ntilde;os (1,2,...,n)
r: tipo de inter&eacute;s (&quot;la tasa de descuento&quot;)
1/(1+r)^n: factor de descuento para ese tipo de inter&eacute;s y ese n&uacute;mero de a&ntilde;os
FCd: flujos de caja descontados
Usando estos datos calcularemos el VAN:
CUADRO N&ordm; 28
CALCULO DEL VALOR ACTUAL NETO (VAN)
n
A
FC
r
1/(1+r)^n
FCd
VAN
0
19600,10
12%
1
-19600,10
29971,90
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
1
2
3
16200
12%
0,91
14742
16200
12%
0,8
12960
16200
12%
0,71
11502
4
16200
12%
0,64
10368
Para obtener el VAN sumamos los Flujos de Caja Descontados (FCd) de
todos los a&ntilde;os y esto nos da como resultado $29971.90.
Al obtener un VAN positivo como resultado quiere decir que invertir en el
Estudio Propuesto es aceptable y rentable para la Empresa.
7.4 Periodo de la Recuperaci&oacute;n de la Inversi&oacute;n
Este es un m&eacute;todo muy utilizado, que nos permite estimar el periodo de
tiempo en el cual se recuperara el monto de la Inversi&oacute;n que realizara la Empresa.
Para su c&aacute;lculo se debe dividir:
Monto de la Inversi&oacute;n / Rendimiento o Flujo de Efectivo Anual
Entonces
El Monto de la Inversi&oacute;n es la cantidad de dinero que se requiere para
implementar la Propuesta, lo que equivale a $19600.10.
El Rendimiento o Flujo de Efectivo Anual es la cantidad que se estima se
tendr&aacute; de Utilidad al final de cada a&ntilde;o luego de haber sido implementada la
Propuesta. En este caso se desea tener recuperar los $16200 de p&eacute;rdidas anuales.
Una vez obtenidos los datos necesarios realizamos el C&aacute;lculo:
PRI = $ 19600.10 / $ 16200
PRI = 1.21 = 1 a&ntilde;o 3 meses
Por lo tanto el Periodo de Recuperaci&oacute;n de la Inversi&oacute;n (PRI) ser&aacute; igual a 1
a&ntilde;o 3 meses aproximadamente.
CAPITULO VIII
IMPLEMENTACI&Oacute;N
8.1
Cronograma de Aplicaci&oacute;n de la Propuesta a Realizar
Para implementar la propuesta de este estudio, se ha realizado un
Cronograma en el cual se puede visualizar las diferentes fases de la soluci&oacute;n del
problema principal.
Por medio de un Diagrama de Gantt el cual es un grafico que permite
identificar la actividad en que se estar&aacute; utilizando cada uno de los recursos y la
duraci&oacute;n de esa utilizaci&oacute;n, de tal modo que puedan evitarse periodos ociosos
innecesarios y a su vez dar una visi&oacute;n completa de la utilizaci&oacute;n de los recursos
que se encuentran bajo la supervisi&oacute;n de la persona encargada. A continuaci&oacute;n se
detalla el tiempo que se requiere para la implementaci&oacute;n de la Propuesta de
Estudio y el orden en el que ser&aacute; realizado:
1. Reestructuraci&oacute;n del Dpto. T&eacute;cnico y Mejoras en la Planificaci&oacute;n 1 mes
2. Capacitaci&oacute;n del Personal T&eacute;cnico y de Ventas
6 meses
3. Implementaci&oacute;n del Servicio de Post-Venta
2 meses
Por lo que implementar en su totalidad la Propuesta, nos llevara un periodo
de tiempo de 9 meses. Dentro de cada fase de la propuesta, existen sub-fases con
un tiempo determinado para su ejecuci&oacute;n. Estos se detallan con mayor precisi&oacute;n a
continuaci&oacute;n en el Diagrama de Gantt:
8.2 Diagrama de Gantt de la Propuesta a realizar
GRAFICO N&ordm;24
DIAGRAMA DE GANTT DE LA PROPUESTA A REALIZAR
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
CAPITULO IX
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
9.1
Conclusiones
Despu&eacute;s de haber realizado el estudio correspondiente al &aacute;rea de Servicio al
Cliente de la Empresa Onnet S.A. se llego a la conclusi&oacute;n que el principal
problema es que el servicio que se brinda a los usuarios es deficiente y esto se
refleja en la gran cantidad de deserciones y quejas de los clientes.
Las causas de este problema est&aacute;n dadas por las demoras continuas en la
programaci&oacute;n de instalaciones y visitas t&eacute;cnicas, contar con un solo veh&iacute;culo para
el trabajo diario, falta de Capacitaci&oacute;n del Personal de Ventas, Call Center y de un
buen Servicio de Post-Venta.
Por estos motivos se ha desarrollado una propuesta que consiste en tres fases:
•
Reestructuraci&oacute;n y Mejoras en la Planificaci&oacute;n del Dpto. T&eacute;cnico
•
Capacitaci&oacute;n del personal T&eacute;cnico y de Ventas
•
Implementaci&oacute;n del Servicio de Post-Venta
La aplicaci&oacute;n de esta propuesta tiene como finalidad mejorar la atenci&oacute;n al
cliente, la imagen de la Empresa y apuntar hacia el crecimiento en el mercado de
las Telecomunicaciones.
Adicionalmente al implementar las soluciones propuestas se resolver&aacute;n
problemas inherentes a los Departamentos que intervienen durante el proceso de
atenci&oacute;n al cliente.
9.2 Recomendaciones
Para la Empresa Onnet S.A., como una compa&ntilde;&iacute;a dedicada a proveer un
servicio (Internet), se ve en la imperiosa necesidad de mejorar continuamente el
servicio al cliente, as&iacute; como modernizar sus procedimientos de trabajo, para poder
competir en el mercado y elevar sus niveles de venta.
Implementando las soluciones propuestas en este Estudio, se podr&aacute; mejorar el
servicio al cliente y obtener a futuro un crecimiento en el mercado. Adem&aacute;s habr&aacute;
una mejor organizaci&oacute;n del personal que a diario atiende a los usuarios.
Es por estos motivos, que se recomienda a los principales de la Empresa,
brindar el apoyo necesario para la aplicaci&oacute;n de la propuesta, as&iacute; como a la
persona que se encargara de dirigir y supervisar la misma.
De igual manera se propone hacer una evaluaci&oacute;n constante, para ver los
resultados obtenidos con la propuesta de soluci&oacute;n.
ANEXO 1
CIUDADES EN LAS QUE ONNET S.A. TIENE COBERTURA
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
ANEXO 2
ZONAS DE COBERTURA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Danny Espinosa G.
ANEXO 3
HOJA DE RECORRIDO Y KILOMETRAJE
FUENTE: ONNET S.A
ELABORACION: DANNY ESPINOSA G.
ANEXO 4
TIPOS DE TARJETAS Y PRODUCTOS PARA INTERNET
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Onnet S.A.
ANEXO 5
ORDEN DE TRABAJO ACTUAL DE LA EMPRESA ONNET S.A.
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Onnet S.A.
ANEXO 6
ORDEN DE SERVICIO T&Eacute;CNICO
FUENTE: Onnet S.A.
ELABORACION: Onnet S.A.
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