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1. Resumen

Creacion de estructura organizativa de reparacion y venta de equipos celulares en la

empresa Sanalcom S.A.S

En el presente trabajo de investigacion se presenta el disefio y creacion de una estructura
organizativa de reparacion y venta de equipos para la empresa Sanalcom S.A.S, el cual esta
basado en la normas ISO 9001 para la calidad en Colombia, en donde se busca la generacion de
nuevos procesos de optimizacion dentro de la empresa por medio de la creacion de una unidad de
apoyo encargada de la revision, reparacién y distribucién de equipos celulares de la marca

Motorola y Bmobile en la ciudad de Bogota.

Palabras clave: Telecomunicacion, logistica, inversa, optimizacion, calidad, distribucion.



1.1. Abstract

Creating organizational structure repair and sale of cellular equipment in the company
Sanalcom S.A.S

This research paper will explain the design and creation of an organizational structure repair and
sale of equipment for the company Sanalcom SAS, which is based on ISO 9001 for quality in
Colombia, Trough the generation of a new optimization processes within the company and the
creation of a support unit in charge of the overhaul, repair and distribution of mobile phones

equipment of the Motorola and Bmobile brands, in the city of Bogota.

Keywords: Telecommunication, logistics, reverse, optimization, quality, distribution



2. Descripcidn de la investigacion

2.1. Justificacion

La importancia de ésta investigacion es analizar todos los aspectos que garantizarian que la
creacion una nueva estructura organizativa en la empresa Sanalcom S.A.S. es viable tanto para la

empresa como para sus trabajadores.

En ese sentido se explicara como el servicio técnico tanto de equipos celulares como de equipos
electrénicos tendréa origen en las diferentes areas de la compafiia y el modelo de negocios que
este servicio tendra para garantizar la creacion de un proceso estable en la compafiia teniendo en

cuenta que se basa en los estandares de calidad 1SO 9001.

Es necesario que los clientes, proveedores y aliados de la compafiia jueguen un papel importante
en este desarrollo, ya que se crearan nuevas necesidades internas para la compafiia como lo
serian la obtencion de repuestos, materia prima y equipos de infraestructura que faciliten la tarea
para el area técnica y asi mismo la creacion de un area de almacenamiento que este dedicada al
resguardo, gestion y control del inventario de los equipos recuperados, los no recuperados y sus

respectivos accesorios para repuesto.
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2.2. Pregunta problema

¢La creacion de una nueva estructura organizativa dentro de la empresa Sanalcom S.A.S.

permitira el desarrollo eficaz de procesos que optimicen las utilidades de la empresa?

2.3. ODbjetivo general

Crear una nueva estructura organizativa como unidad de negocio basada en el servicio técnico,
control de calidad, diagnostico especializado, manejo de garantias y reparacién de equipos
electrdnicos y celulares, acondicionandolo al actual proceso logistico que la empresa Sanalcom

S.A.S maneja.

2.3.1. Objetivos especificos

e Desarrollar el proceso de calidad para la nueva area técnica que se creara.

e Diagnosticar la viabilidad de esta idea de unidad de negocio y el impacto que esta pueda
tener para sus clientes y competidores a nivel nacional.

e Crear un modelo de negocio que involucre al &rea de suministros, al area técnicay al area
logistica en un nuevo proceso.

e Analizar las variables que una unidad de negocio de este tipo traeria para la empresa 'y

sus utilidades esperadas.

2.4. Alcance de la investigacion.

Esta investigacion tiene como fin organizar una nueva unidad de negocio en los procesos
actuales de la empresa Sanalcom S.A.S a partir del afio 2015 con el fin de incrementar sus

utilidades.
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3. Marco metodoldgico:
3.1. Tipo de investigacion.
Es una investigacion de tipo descriptivo, de campo y evaluativa; Es de tipo descriptivo ya que los
aspectos que se estudiaran son generados por registros de la empresa y su comportamiento
actual. Es una investigacion de campo porque, se obtendra informacion directamente del lugar a
estudiar, en este caso Sanalcom. Es una investigacion evaluativa ya que los datos obtenidos se
analizaran, se evaluaran y dependiendo de su rendimiento se daran los respectivos resultaos del

ejercicio.

3.2. Etapas de la investigacion.

Teniendo en cuenta los objetivos planteados en el proyecto se mostraran la informacién
iniciando desde lo general y llegando a lo particular, por medio de la investigacion documental,
se tendran en cuenta las diferentes teorias sobre la organizacion que se han planteado a través de
los afios, ademas de los conceptos de estructura organizativa y estrategias de desarrollo
empresarial. Luego se mostraran las generalidades de la empresa y por medio los datos
recopilados en estudios macroecondémicos de los sectores de telecomunicaciones y logistica se
mostrara el panorama actual del entorno competitivo en Colombia al cual se le adicionaran los
resultados de encuestas con muestras tomadas por el software Choices que ayudaran a
determinar el nicho de mercado especifico para el que se plantea la investigacion. Ademas el
estudio administrativo dard un vistazo a la actualidad financiera de la empresa y los posibles

resultados que la implementacion le traera a la empresa.
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4. Introduccion.

El sector de las telecomunicaciones en el mundo es uno de los de mayor crecimiento, ya que la
convergencia con la tecnologia y su constante desarrollo y competencia que las empresas mas
grandes del sector como Apple, Samsung, Motorola Nokia y todos aquellos jugadores que se
renuevan constantemente dentro del sector para tener mayor participacion internacional con base

en las crecientes necesidades de cada uno de los usuarios que utilizan sus servicios.

Desde la prestacion de redes de telecomunicacion hasta el desarrollo de nuevas tecnologias tanto
de equipos para escritorio y mdviles, las comunicaciones se transformaron en una necesidad
bésica para cada una de las personas y ademas en una forma de acercarse al futuro. El entorno
competitivo de cada una de las empresas involucradas en este sector y es por ello que se ven
obligadas a maximizar sus utilidades optimizando su proceso productivo y creando nuevas

formas para que sus ingresos se incrementen.

Teniendo en cuenta lo anterior y gracias apreciacion de un nicho de mercado en crecimiento,
como lo es el que crea la necesidad de los celulares dafiados y sus respectivas partes, servicio
técnico y mantenimiento se piensa en una opcion de una estructura organizativa como unidad de
negocio aplicada a la empresa Sanalcom S.A.S, con el objetivo de crear una nueva area dentro de
la empresa que se encargue de la recepcion, servicio técnico, control de calidad, diagnostico
especializado y manejo de garantias, acondicionandolo al proceso logistico que la empresa

maneja en la actualidad.

Para lograr lo anterior el presente trabajo muestra diferentes estudios planteandolos de lo general

hasta lo particular de la siguiente manera:
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El marco tedrico muestra las diferentes referencias y estudios que se tomaron en cuenta para la

realizacion de la presente investigacion y las bases que tendra para un desarrollo satisfactorio.

En el marco referencial se dara un vistazo a las generalidades de la empresa, la ubicacion y su

estructura como organizacion.

El estudio de mercados presenta el analisis del entorno, dando una perspectiva macroeconémica
al sector de las telecomunicaciones y de logistica en la actualidad en el territorio colombiano; el
analisis de la competencia mostrara a tres de los principales actores y competidores que
Sanalcom tiene actualmente; por otra parte en la recoleccién de la informacion se muestran los
estudios demograficos que definiran el target de poblacion y se demostraran las tendencias de

mercado que las personas tienen.

El estudio administrativo, dara una clara vision del comportamiento actual de la empresa ademas
del analisis econémico y financiero y por Gltimo se dara un andlisis de resultados en donde se

mostraran las conclusiones y recomendaciones finales del ejercicio.
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5. Marco teorico

5.1. Concepto de organizacion.

La organizacién como concepto ha tenido una evolucion a través del tiempo que es planteada por

varios autores de los cuales algunos de los mas relevantes seran explicados a continuacion.

Teoria funcional — Henry Fayol (1916): La teoria clasica de Fayol plantea que hay 5 funciones
basicas para la concepcion de una organizacion, la administracion, la contabilidad,
comercializacion, la seguridad y la produccion y como plantea Tovar, “la mejor forma de
organizacion esta basada en una distribucion de funciones, que se subdividen en subfunciones y
procedimientos, los cuales a su vez son desarrollados por uno o mas puestos” (Rivas Tovar,

2009, evolucion de la teoria de la organizacion, p, 13)

Teoria burocratica — Weber (1921): Otra teoria clasica es la de Weber que dice que la
administracion es la base de la organizacion por medio de la pirdmide jerarquica y como lo
plantea Martinez crespo, “Tres son los conceptos weberianos que mas han influenciado la teoria
administrativa: el concepto de burocracia, la clasificacion de los tipos de dominacion y las
caracteristicas del modelo burocratico” (Martinez Crespo, 2005, “Administracion vy

organizaciones”, p, 70)

Teoria general de los sistemas — Bertalanffy (1940): A partir de la crisis de 1929, se vivieron
épocas de cambio en las teorias y formas de organizacion y es por esto que autores como
Bertalanffy desarrollaron nuevas alternativas para la vision de organizacion, es asi como
aparecen los sistemas, la cual explica Tovar como “un nuevo enfoque es capaz de producir

principios validos para cualquier dominio cientifico, atacando la idea reduccionista de que el
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todo no es mas que la suma de sus partes” (Rivas Tovar, 2009, “Evolucion de la teoria de la

organizacion”, p, 16)

Administracion por objetivos — Drucker (1970): Las teorias contemporaneas llegan después de
la segunda guerra mundial, ya que los enfoques de organizacion cambian para mejorar los
niveles de produccion y calidad, esto se ve reflejado en los trabajos de autores como Drucker que
plantea que todos los empleados deben aportar para el cumplimiento satisfactorio de los
objetivos teniendo asi una meta en comudn. (Martinez Crespo, 2005, “Administracion y

organizaciones”, p, 73).

Teoria de la poblacion ecologica — Hannah y Freeman (1984): Estos dos autores plantean que
hay 3 supuestos que se deben cumplir para el cumplimiento de su teoria, los recursos son
limitados, las empresas tienen formas organizativas y se cuenta con inercia y adaptacion para la
supervivencia de la organizacion. “la mejor forma de organizacion es la que consigue adaptarse
al entorno y seguir operando con eficiencia” (Rivas Tovar, 2009, “Evolucion de la teoria de la

organizacion”, p, 20)

Conceptos modernos: Las teorias mas modernas aplicadas en la actualidad a la organizacién se
pueden ver en trabajos como el de Luhman (1997) que define la organizacion como un sistema
compuesto por complejos decisionales, cuestiona la congruencia entre decision y accion,
afirmando que decidir es probar las alternativas, ignorando asi el proceso de disefio del
observador, resulta conveniente entender las decisiones més bien como disefios. (Contreras,

2007, “La organizacion, el sistema y su dindmica: una version desde niklas luhmann” p.129).

También autores como Schvarstein, plantean que la organizacion es el establecimiento y

agrupacion de actividades y recursos necesarios que interactUan entre si a través de una
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coordinacion horizontal y vertical para el cumplimiento de los objetivos contemplados en la

estructura de la empresa. (Schvarstein, Leonardo. 2001 Psicologia social de las organizaciones.)
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6. Marco de referencia.

6.1.Generalidades de la empresa.

Sanalcom S.A.S. es una empresa situada en Bogota, Colombia y se dedica a la prestacion de
servicios como el almacenamiento y distribucion de equipos electronicos y de comunicacion de

empresas del sector de las telecomunicaciones a nivel nacional e internacional.

6.1.1. Ubicacién de la empresa

Sanalcom S.A.S. est4 ubicada en la Cra. 14A No.101-11 - ofc.305 en la localidad de chapinero,

en el barrio Chico en el norte de Bogota, Colombia, como se puede ver en la grafica 1.

Grafica 1: Ubicacion de Sanalcom

_, - - > - >
Fuente: Google maps, https://www.googIe.com.co/maps/@4.6854942,74.047314,370m/data=!3m1!1e3
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6.1.2. Misién.

Sanalcom S.A.S la comercializacion, reparacion, almacenamiento y distribucion de equipos
tecnoldgicos, frentes de negocios realizados con un alto sentido de compromiso y honestidad,

teniendo como factor primordial la satisfaccion de nuestros clientes.

6.1.3. Vision.

Ser reconocida para el 2018 por la oferta de soluciones integrales en las lineas de
comercializacion, reparacion, almacenamiento y distribucion de equipos tecnoldgicos,
soportadas por una capacidad operativa optima y bajo los mejores estandares de calidad. Asi
mismo, incrementar su capacidad instalada para cubrir las futuras demandas del mercado,
asimilando los avances tecnoldgicos y oportunidades de comercio exterior, garantizando la

aplicacion de las mejores practicas en sus procesos.

6.1.4. Organigrama general.

El organigrama de Sanalcom S.A.S es de distribucion vertical mostrando en el nivel superior a
los cargos mas importantes y para abajo sus ramificaciones en los diferentes niveles jerarquicos

de cada area, como se puede ver en la gréafica 2.
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Gréfica 2: Organigrama general de Sanalcom
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7. Estudio de mercados.

7.1.Andlisis del entorno

Sanalcom S.A.S se encuentra en el sector de la logistica y las telecomunicaciones produciendo
una sinergia entre los dos siendo una de las empresas prestadoras de servicio y tercerizacion
pioneras en ese campo. Para tener un panorama mas claro de estos sectores, a continuacion se
mostraran algunos de los resultados a nivel nacional que fueron publicados por el estado en sus

diferentes informes técnicos que se han presentado del afio 2015.

El boletin técnico publicado por el DANE el 17 de Marzo de 2016, que muestra las cifras del
PIB en el cuarto trimestre de 2015 revela que aunque la economia colombiana creci6 en un 3.1%
presenta un decrecimiento de la economia colombiana de 1.3 puntos porcentuales con respecto al

afio 2014, como se puede ver en la tabla 1.

Tabla 1: PIB en Colombia 2012 — 2015.

Afio Periodo Variacion Variacion Variacion
Anual (%) Trimestral (%) Afio corrido (%)
I 5,8 1
Il 5 0,9
2012 1 2,6 -0,3 4
v 2,9 1,3
I 2,9 1
Il 4,7 2,7
2013 m 5 0.9 4,9
v 5,9 0,6
| 6,3 1,4
I 4 0,4
2014 1 4 0,9 44
v 3,3 0,6
I 2,7 0,8
Il 3,1 0,8
2015 1 3,2 1,1 31
v 3,3 0,6

Fuente: DANE, http://www.dane.gov.coffiles/investigaciones/boletines/pib/bol_PIB_IVtrim15_oferta_demanda.pdf
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En los diferentes sectores de la economia se evidencia el crecimiento general del PIB de
diferentes maneras, especificamente en el conjunto de estadisticas que forman los sectores de
transporte, almacenamiento y comunicaciones que es al que Sanalcom pertenece, se puede ver un

crecimiento de 1.4%

Grafico 3: PIB por sector en Colombia 2015.

Servicios financieros, inmobiliarios | | 4,3
Comercio, reparacion, restaurantes y hoteles | | 4,1
Construccion | I 3,9
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca | |3,3
Servicios sociales, comunales y personales | 2,9
Suministro de electricidad, gas y agua I lz,g

I Transporte, almacenamiento y comunicaciones |~~~ [14 |
Industria manufacturera | |1,2

Explotacion de minas y canteras | | 0,6

Valor Agregado | [3,0

PIB | EX

4 1

0 1 2 3 4 5 &

Fuente: DANE, http://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/pib/presen_PIB_IVtrim15_oferta.pdf

Mas especificamente el sector de las telecomunicaciones es medido individualmente dentro del
PIB por el Ministerio de las Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones (MINTIC), el
cual lleva la medicion y las variaciones de la actividad econdmica correo y telecomunicaciones
que segun el informe panorama TIC 2015, es donde se condensan las mediciones de la oferta de
entes privados, como los servicios postales nacionales, la telefonia y servicios de radio y

television.
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En este mismo informe se destaca que el sector de las telecomunicaciones en Colombia
“decrecio 1.8 puntos porcentuales con una participacion en el PIB 3%. Con respecto al afio 2014

el cual tuvo una participacion del 4.8%” (Ministerio de las TIC, 2015, p. 10).

Grafico 4: Crecimiento del PIB y de la actividad de correo y telecomunicaciones 2010 -2015

Anual 1t201f 202011 312011 At2011 Anual 102002 202012 32012 4t2012 Anual 1020d3p2e2013p 3T- AT- Anugl 1T-2014 2T-2014  3IT- AT- Anual IT-2015°ET: UTS
2010 2011 2012 Wi3p W013p 2013 Pr Pr 20l4pr 2014pr 2004pr  Pr T

~4—CORREQY TELECOMUNICACIONES ~ ~B=PRODUCTO INTERNO BRUTO
Fuente: DANE, http://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/pib/presen_PIB_IVtrim15_oferta.pdf

Por otra parte segin el estudio “crecimiento, confianza y oportunidades de invertir” de
Procolombia.co el sector logistico en Colombia es uno de los de mayor crecimiento en cuanto
infraestructura y toneladas movidas ya que para el 2014 el transporte aéreo logro mover mas de
900 mil toneladas entre carga nacional e internacional y el transporte maritimo méas de 184

millones de toneladas de carga. (Procolombia, 2015, p, 28 — 31).

Asi mismo como se puede ver en la grafica 5 las importaciones se han incrementado
exponencialmente en los ultimos afios, convirtiendo a Colombia en uno de los destinos logisticos

mas habituales para paises como Estados Unidos, China y México.
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Grafico 5: Importaciones en Colombia millones de USD 2000 - 2014
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Fuente: DIAN, valores CIF http://www.dane.gov.coffiles/investigaciones/boletines/pib/presen_PIB_IVtrim15_oferta.pdf

7.2. Andlisis de Competidores

Teniendo en cuenta los sectores del mercado en los que actla Sanalcom y al tener algunos de los

clientes de servicios mas grandes y cotizados en el mercado de las telecomunicaciones en la

actualidad como lo son Motorola, Bmobile y ETB, puede decirse que son los mismos

proveedores y centros de servicio que la empresa tiene en la actualidad, los que pueden ser vistos

como competencia directa; Este es el caso de empresas como Celular Sun, Cooper Global y

Logytech, los cuales seran analizados a continuacion.

Celular Sun: Es uno de los centros de servicio mas grandes del pais, es el encargado de la

distribucion y servicio técnico de los equipos y clientes del operador Claro a nivel nacional, su

sede principal esta ubicada en la localidad de Fontibon, en la Zona Franca de Bogota.
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Con més de 500 empleados Celular Sun tiene su principal operacion en Bogota desde 1994, pero
en este momento tiene 53 sedes en otros lugares como, Antioquia, Quindio, Tolima, Huila, Meta,
Casanare, Boyaca, entre otras, que lo consolidan como una de las empresas de mayor
reconocimiento a nivel nacional en la actividad especifica de reparacion y distribucion de

equipos celulares.

Cooper Global: Es una compariia que ofrece servicios técnicos de reparacion y mantenimiento
de dispositivos celulares. Se encarga de una parte de la operacion de distribucion y servicio
técnico del operador Tigo, su sede principal actualmente esta ubicado en la via a Medellin a las
afueras de Bogota. También cuenta con sedes en las ciudades de Cali, Bucaramanga, Medellin y
Barranquilla. Aunque es una empresa relativamente nueva en el sector, cuenta con aliados

fuertes como Tigo, una de las empresas de telecomunicacion movil del pais.

Logytech Mobile: Es una empresa de outsoursing logistico y de prestacion de servicios retail
como atencién y distribucion a puntos de venta, actualmente estd ubicada en la localidad de

Fontibon en la Zona Franca de Bogota.

Logytech Mobile es una empresa pionera en la logistica de telecomunicaciones en nuestro pais y
eso lo demuestra su crecimiento dentro de Latinoamérica con sedes en Panama y Chile, ademas
de su amplia variedad de clientes con reconocimiento internacional, como DirectTV, Movistar,

ZTE, Alkosto, Lenovo entre otros.
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Al tener varios frentes en la prestacion de servicios ademas de la reparacion y distribucion de
telecomunicaciones, como lo son el de contact center, fuerza de ventas y de implementacion
computacional, entre otros, Logytech se convierte en uno de los mayores actores en el sector de

las telecomunicaciones en el territorio colombiano.

7.3. Andlisis de la industria.

Las barreras de entrada: en el sector de las telecomunicaciones son altas, ya que el estado y las
empresas requieren requisitos especificos que se tienen que cumplir si se quiere entrar en una
operacion de prestacion de servicios de éste tipo. La mayoria son estrategias creadas por el
gobierno para incentivar la competitividad, como lo son las capacidades espectro radioeléctrico y

los beneficios de propiedad intelectual y politicas publicas enfocadas en este tema.

Productos sustitutos y rivalidad: En el sector de las telecomunicaciones y sobretodo en la
tecnologia, se conoce en la actualidad que la competencia es muy amplia, los productos como los
equipos celulares tienen una vida de mercado muy corta ya que las constantes innovaciones de
las grandes empresas como Apple, Samsung, Motorola, Nokia, entre muchas otras, hace que este

sector este en constante cambio y evolucidn con base en cada una de sus necesidades.

Poder de negociacion con proveedores: Los proveedores en la actualidad negocian directamente
con los clientes, lo que facilita la comunicacién con ellos, ya que se tienen reglas claras
expresadas por cada uno de los clientes las cuales deben cumplirse como requerimiento para ser

proveedor directo.
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I + D: En el caso especifico de Sanalcom S.A.S, su reciente acreditacion en el 2014 en normas
de calidad ISO 9001 y ademaés la experiencia que ha adquirido con sus clientes lo convierten en
un excelente aliado a la hora de la prestacion de los servicios que los clientes requieren. Se tienen
procesos ordenados y especificos que se deben cumplir para que el cumplir las necesidades de

los clientes.

7.4. Recoleccién de informacién.

Para la recoleccion de la informacién y la obtencidn del target especifico se tomaron en cuenta
varias herramientas de una firma que realiza encuestas y entrevistas como lo es IBOPE (Instituto
Brasileiro de Opinién Publica e Estatistica). Esta empresa brasilera tiene varias sedes a nivel
latinoamericano y en Colombia se encarga de realizar mediciones para diferentes sectores y
actividades econdmicas alrededor del pais, las cuales se concentran en la medicién de audiencias
televisivas en tiempo real, ademas investigaciones sobre medios de comunicacion, de opinion

publica en general, y de comportamiento de mercados.

Para la condensacién de la informacion IBOPE cuenta con varias herramientas que pone a
disposicién de los usuarios para usos determinados, en esta investigacion se utilizara la
herramienta CHOICES, la cual tiene varias posibilidades de combinacion de informacion publica
la cual es recolectada por medio de entrevistas y encuestas a personas del comdn en muestras
poblacionales que permiten obtener resultados estadisticos de la poblacion general. Los detalles
de estas muestras pueden verse con mas detalles en el anexo 1 de esta investigacion, el cual se

refiere a la ficha técnica de la herramienta CHOICES, que es directamente ofrecida por IBOPE.
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Para la definicion del target se toman en cuenta datos de 5040 personas que son el total de la

muestra y sus respuestas de si o no a las preguntas

13

(Posee equipo Celular en este momento?” y

“¢Piensa comprar Smartphone en los proximos meses?”. Los resultados se pueden ver en la tabla

2, y se obtienen resultados para el target de, Hombres y mujeres de nivel socioeconémico del 2 al

6 entre las edades de 17 a 50 afos, al ser los equipos celulares un elemento tan comdn hoy en

dia, la mayoria de las personas estan propensas a comprar 0 a mantener un equipo celular dentro

de su uso diario.

Tabla 2: Resultados de obtencion de target.

£Posee equipo
Celular en este

£Piensa comprar
Smartphone en los

£Posee equipo
Celular en este

£Piensa comprar
Smartphone en los

momento?* proximos meses?
Muestra si No si No
Total
5040 4793 247 a37 3827
MMuestra Total 11909 11305 04 1889 9156
1005 04 9% 5,075 15 7% 76,9%
ESTRATO

2520 2439 21 479 1898
lstrato: (4, 5, § 2990 2905 85,7 564 2280
25, 13| 24,43 0,72%| 473% 19,13
630 613 17 115 482
Estrato: & 470 460 5,87 85,9 366
3,95%| 3,865 0,08%| 0,72% 3,08%|
&30 17 13 88 497
Estrato: 5 780, 770 10,7 113 624
£,55% £,46% 0,09% 1,00% 5,24%
1260 1209 51 266 919
Estrato: 4 1740 1675 B5,1 3559 1290
14,6% 14,1% 0,55% 3,02% 10,8%
1260 1154 BE| 176 581
Estrato: 3 4441 4243 1598| 667 3456
37,3%) 35,65 1,66%| 5, 60% 29,08
1260 1160 100 182 548
Estrato: 2 4478 4158 31 633 3420
37,6% 34,8% 2,69%) 5, 35% 28,7%

£Posee equipo cPiensa comprar

Muestra si No si No

Total
5040 4793 247 a37 3827
Muestra Total 11909 11305 E04 1869 ‘9156
1005 94 9% 5,075 15.7% 769%
SEXO

2396 2287 109 445, 1782
Masculino 5695 5424 271 967 4333
47 3% 45,53 2,27%| 2,12% 36, 4%)|
2644 2506 138 392 045
Femening E215 5882 333 902 4823
52,2% 49,4% 2,805 7,58% 40,5%

momento?” proximos meses?
Muestra si No si No
Total
5040 4793 247 837 3827
Muestra Total 11303 11305 604 1863 3158
100%) 94,95 5,07%) 15,7% 76,9%
RANGO DE EDADES
839 762 77 224 520
dic-19 2004 1790 214 529 1230
16,8%) 15,0% 1,80%] 4,44% 10,3%)
485 473 3 111 361
30-24 1153 1183 10,0 266 306
10,0%) 3,535 0,08%) 2,23% 7,615%)
881 961 20| 214 728
25-34 2465 2409 55,2 491 1873
20,75 20,2% 0,465 4,12% 15,75
407 400 7 75 313
35-39 994 974 20,0 203 738
8,35%) 8,18% 0,17%| 1,70% 6,205
438 426 12 72 345
40-44 1103 1073 30,2 153 899
9,27%) 9,01% 0,25%) 1,29% 7,555
361 347 14 35 301
45-49 864 832 31,5 43,0 754
7,355 £,993 0,27%| 0,41% 6,335
251 436 15 T 375
50-54 1083 1054 23,7 88,7 935
9,185 8,855 0,335 0,58% 7,855
510 571 EL 43 510
55-64 1252 1167 85,9 74,0 1049
10,55 9,80% 0,72%) 0,62% 8,81%)
244 226 18] 15 206
65-69 ELE 461 38,2 18,6 437
4,195 3,87% 0,32%) 0,16% 3,67%)
T 311 57 25 373
65-75 940 822 117 35,2 773
7,508 £,51%% 0,985 0,208 £,45%)
224 185 35 10 187
70-75 441 362 78,9 16,5 335
3,70%) 3,045 0,66%) 0,14% 2,815%)
Fuente: IBOPE, software Choices, TGl Colombia 2015 w1+2015 w2
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Luego de determinar el target se procede a registrar como es el comportamiento de tenencia de
equipos celulares en las ciudades mas importantes de Colombia, a la pregunta “; Tiene celular en
este momento?”, las personas respondieron que si mayormente en la ciudad de Bogota, seguido

por Medellin, y luego por Cali, como se puede ver en la grafica 6.

Grafico 6: Resultados de encuesta de tenencia de celular por ciudad.

Muestra Total | Tienen - Si| Tienen - No HTienen-Si MTienen-No
60,0% -
5040 4793 247
Muestra Total 11908 11305 604
100% 94,9% 5,07% 50,0% - 48,8%
2040 15876 B4
Bogota 6043 5810 232
50,7%|  48,8% 195% 20,0% -
600 573 27
Medellin 2400 2278 122
202%| 19.1% 1,00% 30,0% -
600 556 44
Cali 1526 1405 121
12,8% 11,8% 1,01% 20,0% 181%
600 576 24
Barranquilla 919 a73 46,0 11.3%
7.71% 7.53% 0,39% 10,0% 7.3%
600 545 55
Bucaramanga 620 560 60,4
521% 470% 0,51%
600 567 33 Muestra Muestra Muestra Muestra Muestra Muestra
e 402 379 227 Bogota Medellin Cali Barranquilla | Bucaramanga Pereira
3,38% 3,19% 0,19%

Fuente: IBOPE, software Choices, TGl Colombia 2015 w1+2015 w2

Aunque el proyecto inicial estara enfocado solo para la ciudad de Bogotd, se pueden determinar
que las posibles ciudades en donde se puede implementar mas adelante seran Medellin, Cali y

Barranquilla, respectivamente.

Teniendo en cuenta lo anterior se proceden a plantear nuevas preguntas pero dentro del target de
Hombres y mujeres de 17 a 50 afios de nivel socio econdmico del 2 al 6. La primera es “;En este
momento tiene equipo celular?, a la cual de un total de 3165 personas encuestadas, solo 80
personas no tienen celular, dentro de las 3085 personas que si tienen celular a la pregunta

“;Cudntos equipos activos tiene en este momento?”, el 56.4% respondio que tiene un equipo, el
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10.5% tiene 2 equipos y 3 equipos 0 mas solo el 2.4%, los resultados se pueden ver en el grafico

7.

Grafico 7: Resultados de encuestas de tenencia de celular, equipos activos y marca que
posee aplicada en el target

Tienen equipo celular

Muestra HYM 17 - 50
Total NSE 2 -6
Sl 94 9% 97,4%
NO 5,07% 2,60%
2,60%
|
BNO
97,4%

Aparatos activos que tienen
Muestra HYM 17 - 50
Total NSE2 -6
3 o mas aparatos 1,96% 2,4%
2 aparatos activos 8,48% 10,5%
1 aparato activo 84,5% B87.1%
2,4%

B 3 o mas aparatos
M 2 aparatos activos

1 aparato activo

87,1%

Marca que tiene

HYM 17 - 50
NSE 2 -6

Samsung 22,7%
Nokia 15,5%
iPhone 13,9%
Motorola 10,0%
Huawei B,9%
Alcatel 7,4%
LG 6,9%
Sony 5,5%
BlackBerry 3,8%
Otras 3.4%
HTC 0,9%
ZTE 0,9%

ZTE

HTC

Otras
BlackBerry
Sony

LG

Alcatel
Huawei

Ihotorola

iPhane
Nokia

Samsung

0,0% 5,0%

10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Fuente: IBOPE, software Choices, TGl Colombia 2015 w1+2015 w2

Asi mismo en el grafico 7 se pueden ver los resultados a la pregunta “;Qué marca de equipo

celular tiene en la actualidad’?, la cual fue respondida por 1427 personas y deja ver que

Samsung tiene el 22.7%, seguido por Nokia con el 15.5%, luego Iphone con el 13.9% y

Motorola en el cuarto lugar con el 10%.
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Por otro lado las tendencias de compra en los ultimos 12 meses celulares, es importante para

determinar qué proporcion de personas estuvo dispuesto a comprar la marca Motorola en el

ultimo periodo y de esta manera revisar que tan viable es la venta de la marca en un espacio de

mercado, asi que se procede a generar resultados para la pregunta “¢Qué marca de equipo

celular compro durante el ultimo aiio?” en la que de un total de 825 personas encuestadas, el

19.2 % admitié haber comprado Samsung, seguido por Huawei con el 14.2% y Motorola el

11.6%. Como se puede ver en la grafica 8.

Grafico 8: Resultados de encuestas de marca y lugar en donde adquiri6 aplicada en el target

Marca adquirida en los
ultimos 12 meses
HYM 17 - 50
NSEZ2 -6
Samsung 19,2%
Huawei 14, 2%
Motorola 11,6%
iPhone 10,8%
Mokia 8,6%
Alcatel 7.8%
BlackBerry 7,2%
Otras 7.0%
LG 6,7%
Sony 5,0%
ZTE 1,9%
HTC 0,2%

Lugar donde adquirid su ultimo
equipo celular

Sony

LG

Otras
BlackBerry
Alcatel

M okia
iPhone

I Motorola

Samsung

19,2%

Punto propio

63,2%
del operador !

En una tienda
especializada en 19,8%
tecnologia

Otras tiendas o
lugares
[supermercados,
calle, etc)

8,7%

¥

Otras formas 5,9%

Por Internet 2,4%

Por Internet

Otras formas

Otras tiendas o lugares
[supermercados, calle, etc)

Punto propio
del operador

3,2%

Fuente: IBOPE, software Choices, TGl Colombia 2015 w1+2015 w2
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Asi mismo se obtienen los resultados a la pregunta “¢En qué lugar adquiri6 su dltimo equipo
celular?” la cual se le realiz6 a 1218 personas y como se ve en la grafica 8 muestra que la gente
prefiere comprar los equipos en los puntos de operadores de celular con un 63.2%, seguido por
las tiendas especializadas en tecnologia con el 19.8% de preferencia. Esta pregunta marca un
precedente que demuestra que las preferencias de los clientes a la hora de comprar estan a favor

de Sanalcom, si se aplica como una tienda especializada en tecnologia.

Luego de la revision de los resultados del estudio de mercados, se puede ver que realmente hay
un nicho de mercado en el cual se puede incluir Sanalcom, luego de la demostracién de que la
marca Motorola se encuentra en los lugares mas apetecidos por los clientes de la tecnologia
celular, ademas de gue se evidencia la tendencia creciente al uso de celular como articulo
primordial en la vida cotidiana y que existe la necesidad de compra por muchos de los usuarios,

la cual se puede satisfacer en parte por Sanalcom.
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8. Estudio Administrativo.

8.1. Produccion calidad y costos

El area de produccion depende del almacén y el almacén depende de los proveedores y de la
cantidad de equipos que estos proporcionen semanalmente para reparacion. Es decir al momento
de que los proveedores entregan los equipos el area de logistica hace un inventario minucioso
que se divide en referencias y marcas; Con base en la informacion reunida se entregan lotes de
equipos para reparacion al area de produccién que cuenta con 3 técnicos para cumplir con las
metas establecidas con los clientes. Estas metas pueden ser en cuanto a volumen de equipos

reparados o tiempo de reparacion.

Cada técnico trabaja 8 horas y tienen un promedio de reparacion de 20 equipos diarios, el
promedio puede variar dependiendo las referencias que se vayan a manejar en cada lote, es decir
si en el lote entregado hay equipos de tecnologias antiguas o por el contrario de tecnologias muy

avanzadas, se pueden tomar mas tiempo en reparar.

Luego del proceso de reparacion, el técnico le devolverd los equipos tanto reparados como
irreparables nuevamente al area de logistica, en donde se le entrega un lote nuevo al técnico y se
procedera con la revision del lote entregado, se descartan los equipos irreparables y a los
reparados se les hace su respectivo control de calidad, que consiste en pruebas basicas para el
equipo como lo son resistencia de bateria, conexion a red WIFI y telefonica, estética del teléfono
entre otras. Al finalizar el proceso el area de logistica tendrd un panorama claro de las cantidades
de reparacién y eficiencia de cada técnico y del total de entrega para el final del lote con el

proveedor.
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Teniendo en cuenta el promedio de reparacion, a los técnicos se les paga por equipo reparado un
porcentaje dependiendo los términos de contrato que se haya negociado con el proveedor y las
metas que el cliente necesite. Al ser un precio acordado por las tres partes las posibilidades de
pérdida son muy bajas ya que dependen solo del cumplimiento de los términos del contrato, las
perdidas solo se darian en caso del incumplimiento de parte de Sanalcom de las metas propuestas

en donde se pagaria una multa al directamente afectado.

Grafico 9: Area de logistica y almacenamiento:

VISTA DEL ALMACEN SUPERIOR DEL ALMACEN

PASILLO1

PASILLO1

PASILLO 2
PASILLO 3
PASILLO 4
PASILLO 5
PASILLO &

Convenciones:

Fuente: Sanalcom, Plan de calidad, 2015
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La imagen muestra la vista superior del almacen de izquierda a derecha, teniendo la entrada en la

parte izquierda del esquema, a partir de alli se divide en los pasillos para formar la numeracion

que indicara el inventario, es decir cada pasillo a su vez se subdivide en letras dependiendo la

cantidad de racks con que este cuente, por ejemplo 1A1, pasillo 1, rack A, nivel 1 y asi

sucesivamente por cada pasillo.

8.2. Estudio de costos:

El modelo se implantard directamente en las instalaciones de Sanalcom, es por ello que los

costos fijos no cambiaran con respecto a los anteriores y la operacién no afectara mucho los

costos de funcionamiento normal. A continuacion se relacionan el promedio de costos fijos que

se tendran por medio de la tabla que se encuentra en el simulador:

Tabla 3: Estimacion de costos fijos mensuales

COSTOS FIJOS MENSUALES

MOTIVO MENSUAL ANUAL

Arriendo local 2.000.000,00 24.000.000,00
Luz 120.000,00 1.440.000,00
Agua 70.000,00 840.000,00
Teléfono e Internet 180.000,00 2.160.000,00

Gas
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Sayco y Acinpro - -

Sueldos MOI (administracion) 8.500.000,00 102.000.000,00
Sueldos MOD 6.500.000,00 78.000.000,00
TOTAL 17.370.000,00 208.440.000,00

Fuente: Sanalcom, estimaciones datos de 2015

En cuanto a los costos variables dependen de las situaciones que se presentan en las diferentes
situaciones del proceso de reparacion, estos se dividen en los de materia prima los cuales son los
recursos necesarios para el mantenimiento de los equipos. Los costos de reparacion gque son los
que varian dependiendo la cantidad de metas que se cumplan o no. Los equipos irreparables son
los que salen del desecho de equipos que no se pudieron reparar. El costo de transporte y de
entregas varia dependiendo de la cantidad de garantias y los viajes que se deban hacer y por

altimo las garantias de equipos reparados que salen con alguna falla también varia de mes a mes.
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Tabla 4: Estimacion de costos variables mensuales

COSTOS VARIABLES MENSUALES

MOTIVO MENSUAL ANUAL

Materia prima 6.000.000,00 72.000.000,00

Costo de reparacion 60.000,00 720.000,00
Equipos irreparables 300.000,00 3.600.000,00

Trasporte y entregas 40.000,00 480.000,00
Garantias 350.000,00 4.200.000,00
TOTAL 6.750.000,00 81.000.000,00

Fuente: Sanalcom, estimaciones datos de 2015

Los equipos de oficina que se utilizarian son para 4 técnicos de reparacion, se necesitan equipos

especificos para la operacion individual y algunos que sirven para la operacion grupal. Los

equipos son los siguientes:
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Tabla 5: Estimacion de equipo y herramientas

Valor
Equipo / herramienta Cantidad |Vr. Unit. |total
Soldadoras 2 320000 640000
Cautin 4 40000 160000
Computador portatil 4 700000 2800000
Estacion eléctrica 2 190000 380000
Software 1 150000 150000
Escritorios 4 180000 720000
Destornilladores 4 9000 36000
Cortadores 4 20000 80000
Multitoma 4 18000 72000
Organizador plastico 8 40000 320000
TOTAL 5358000

Fuente: Sanalcom, estimaciones datos de 2015

El costo total de los equipos para la operacion de los técnicos seria de 5.358.000,

aproximadamente.
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8.3. Costos operacionales:

Los costos operacionales variaran de afio a afio segun las necesidades de la produccién y el

crecimiento de la operacion, dependiendo de los rendimientos del primer afio las ganancias

aumentarian por lo menos en un 15%, a continuacion se muestra la proyeccion a 5 afios.

Tabla 6: Estimacion de costos operacionales

ANOS
CONCEPTO

1 2 3 4 5
Costos directos de fabricacién | 1540000 |1724800 1931776 |2163589,12 |2423219,81
Gastos indirectos 580000 603200 627328 |652421,12 |678517,965
Depreciacién 35000 35700 36414 37142,28 |37885,1256
TOTAL COSTOS 2155000 |2363700 2595518 |2853152,52|3139622,9

Fuente: Sanalcom, estimaciones datos de 2015

39



9. Analisis de resultados

Segun las proyecciones de la operacién, las ganancias aumentarian durante el primer afio por lo
menos en un 15% Yy seguird aumentando por los proximos 5 afios. Si se analizan los gastos al
inicio la operacion seria un poco apretada financieramente pero seria suficiente para auto

sostenerse mientras empieza a despegar.

En cuanto a lo que tiene que ver con la produccidn, para iniciar se tendrian cuatro técnicos y tres
personas de soporte para la entrega de los equipos, repuestos y ademas para el armado de los
equipos. Teniendo en cuenta el crecimiento de la competencia hay que asegurar el sector por
medio de la calidad y productividad, asi que la generacion de garantias debe ser la menor
posible, para la correccidn de estos errores se tendra un programa de control de calidad el cual

sera realizado por las personas de soporte.

Al finalizar el ejercicio se obtendra una unidad de negocio rentable y de gran utilidad para la
empresa ya que si en un futuro los contratos se culminan bien y se entrega un producto de
calidad, la posibilidad de obtener nuevos clientes serd muy alta y por ende el crecimiento de la

operacion y de las ganancias de la compafiia.

Por medio de un plan piloto de implementacion se evaluaran los costos y las posibles fallas que
la operacion tenga para asi mismo arreglarlas y lograr un proceso mas funcional que le permita la

estabilizacion de la operacion.
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